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OZET

Yiksek Lisans Tezi

DENIZ ULASIMINDA KALITE YONETIM SURECI VE KULLANICI
MEMNUNIYETI: SEHIR HATLARI ORNEGI

Serkan GULUMSER

Istanbul Ticaret Universitesi
Fen Bilimleri Enstitusu
Kentsel Sistemler ve Ulastirma Yonetimi Anabilim Dah

Damisman: Dog. Dr. Elif Kisar KORAMAZ
2019, 121 sayfa

Isletmeler, piyasanim artan rekabet kosullarma bagh olarak, kaliteli iiriin ve hizmet
vermek istemektedir. Uretim yapan isletmeler ¢ikt1 iiriinler ile kalite diizeyini takip
edebilmekte iken hizmet veren isletmeler bir¢ok farkli gosterge ile kalitelerini 6lgme
yoluna gitmektedir. Hizmet veren isletmelerde, kalite géstergelerinin baginda miisteri
memnuniyeti gelmekte, kullanicilarin verilen hizmetten memnuniyet diizeyleri
kalitenin Olgiilmesi ve artirilmasina yonelik caligmalar1 yonlendirmektedir. ISO
9001:2015 Kalite Yodnetim Sistemi (KYS) Standardi miisteri memnuniyetini, kurumsal
yonetim ve hizmet kalitesini saglamaya yardime1 olan standarttir. ISO 9001:2015 KYS
Standardmin gerekliliklerinden en Onemlisi verilen hizmet karsisinda miisteri
memnuniyetini saglamak ve yillik miisteri memnuniyet anketi ile bu verilerin
dlgiilmesi sonucu iyilestirmeler yapmaktir. Sehir Hatlar1 Isletmesi vermekte oldugu
hizmetlerin kalitesini ISO 9001:2015 KYS Standardi ¢ergevesinde diizenli olarak
0lcmekte, bu kapsamda kullanicilarin memnuniyetleri de yol gosterici olmaktadir. Bu
calismada Sehir Hatlar1 6rneginde, kullanici memnuniyetinin belirlenmesine yonelik
bir yaklasim ortaya koyulmasi amacglanmis ve memnuniyetin artirilmasina yonelik
Oneriler gelistirilmistir.

Calismanin literatiir bdliminde ulasim, Kkalite, toplam kalite, ISO 9001:2015
kavramlar1 kapsamli olarak incelenmis ve arastirmanin gercevesi olusturulmustur.
Sehir Hatlari’nin kalite standart gerekliliklerini nasil yerine getirdigi de ayrica
aciklanmistir. Ozgiin boliimde ise Sehir Hatlar1 Isletmesi’nde yapilmis olan miisteri
memnuniyeti anketi verilerinden yararlanilmistir. Anket ¢alismasinda anketin hangi
hatlarda yapildigi, farkli konulardan memniyeti G6lgmeye yoOnelik sorular ve
demografik yapilar incelenmistir. Elde edilen veriler istatistiki yontemler kullanilarak
analiz edilmistir. Son boliimde sonuglar ile ilgili ¢coziimlemeler yaparak tez calismasi
hakkinda sonuglar yazilmis ve onerilerde bulunulmrustur.

Anahtar Kelimeler: 1SO 9001:2015 kalite yonetim sistemi, kalite yonetim sistemi,
kullanic1 memnuniyeti, sehir hatlari, sirket-i hayriye, toplam kalite yonetimi, ulagim.



ABSTRACT

M.Sc. Thesis

QUALITY MANAGEMENT PROCESS AND USER SATISFACTION IN
MARINE TRANSPORTATION: SEHIR HATLARI CASE

Serkan GULUMSER

Istanbul Commerce University
Institute of Science and Technology
Department of Urban Systems and Transportation Management

Supervisor: Dog. Dr. Elif Kisar KORAMAZ
2019, 121 pages

Companies and enterprises want to provide qualified products and services due to the
competitive conditions of the market. While enterprises producing goods can easily
follow the quality of their products, enterprises providing services measure the quality
of their services through a variety of indicators. Customer satisfaction, which refers
the satisfaction levels of the users from the service provides, is one of the leading
quality indicators for service providers and efforts given to measure and increase the
quality is an important task for the enterprises. 1ISO 9001: 2015 Quality Management
System (QMS) Standard is the standard that helps to ensure customer satisfaction,
corporate management and service quality. The most important requirement of 1SO
9001: 2015 QMS Standard is to provide customer satisfaction in the face of the given
service and to make improvements as a result of the annual customer satisfaction
survey and measurement of these data. Istanbul Sehir Hatlari Management regularly
evaluates the quality of its services within the framework of ISO 9001: 2015 QMS
Standard. In this context, a significant emphasis is placed on the satisfaction of users.

The framework of this study is formed by examination of the concepts of
transportation, quality, total quality, and 1SO9001: 2015 in detail. Sehir Hatlari
company is also examined in detail in order to explain the process of ISO9001: 2015
of the company and the processes for achievement of the achievement requirements.
User satisfaction in Sehir Hatlari is measured using customer satisfaction survey data
held by Sehir Hatlari. Data concerning demographic structures and satisfaction are
considered in order to measure satisfaction and propose improvements.

Keywords: 1SO 9001: 2015 quality management system, quality management system,

sehir hatlar1, sirket-i hayriye, total quality management, transportation, user
satisfaction
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1.GIRIS

Isletmeler, piyasanin artan rekabet kosullarma bagli olarak, kaliteli iiriin ve hizmet
vermek istemektedir. Uretim yapan isletmeler ¢ikt1 iiriinler ile kalite diizeyini takip
edebilmekteyken hizmet veren isletmeler bir¢ok farkli gosterge ile kalitelerini 6lgme
yoluna gitmektedir. Hizmet veren isletmelerde, kalite gdstergelerinin baginda miisteri
memnuniyeti gelmekte, kullanicilarin verilen hizmetten memnuniyet diizeyleri

kalitenin 6l¢iilmesi ve artirilmasina yonelik ¢aligmalar1 yonlendirmektedir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardi (KYS), isletmelerde, miisteri
memnuniyetini, kurumsal yonetim ve hizmet kalitesini saglamaya yardimci olan
standarttir. Isletmeler bu standart sayesinde ulusal ve uluslararasi piyasada varliklarini
strdurebilmektedir. Deniz ulasiminda ve diger hizmet {ireten tiim firmalarda piyasada
liriin veya hizmeti saglayan isletmeler arttikca miisteriler de alinan hizmet veya
iriinden en iyi ¢iktiy1 beklemektedir. Piyasa sartlarina ayak uydurabilmek icin
uluslararas1 kabul gérmiis ISO 9001:2015 KYS Standardi isletmelerde
degerlendirilmektedir. Olusturulan KYS tiim isletmenin entegre ¢alismasini
saglayabilmektedir. Bu kapsamda, siire¢ ve dokiimantasyonlarin etkinligi Ol¢iilerek
gerekli alanlarda diizenlemeler yapilabilmektedir. ISO 9001:2015 KYS Standardinin
gerekliliklerinden en Onemlisi verilen hizmet karsisinda miisteri memnuniyetini
saglamak ve yillik miisteri memnuniyet anketi ile bu verilerin 6l¢lilmesi sonucu
tyilestirmeler yapmaktir. Kamu kurumlar1 bu standardi dikkate alarak hizmet

kalitelerini 6lgmekte ve yiikseltilmesine yonelik gerekli adimlart atabilmektedir.

Bir kamu istiraki olan Istanbul Sehir Hatlar1, Istanbul deniz ulasimini saglayan baslica
kurumlardan biridir. Sehir Hatlari, vermekte oldugu hizmetlerin kalitesini ISO
9001:2015 KYS Standardi ¢ercevesinde diizenli olarak o6lgmekte, bu kapsamda
kullanicilarin  memnuniyetleri de yol gosterici olmaktadir. Bu ¢alisma Sehir
Hatlari’'nda ISO 9001:20015 KYS Standardi’nin uygulanma siirecini incelemekte,
kalite siirecinde kullanict memnuniyetine odaklanarak Sehir Hatlar1 6rneginden yola
cikarak  kullanici memnuniyetinin ~ Sl¢lilmesi  ve  ylikseltilmesi amaciyla
gerceklestirilecek midahale alanlarinin ve konularinin belirlenmesine yonelik bir
yaklasim ortaya koymayr amaglamaktadir. Calisma kapsaminda kullanici

memnuniyeti Sehir Hatlari’nda verilen hizmetin farkli bagliklar1 altinda ele alinmis ve

1



Sehir Hatlari’'nin sefer gerceklestirdigi hatlara goére memnuniyetin degisimi
incelenerek karsilastirmalar yapilmistir. Boylelikle kullanici memnuniyeti—Kkalite
iliskisinden yola ¢ikilarak, verilen hizmetlerin hangi konularda gelistirilebilecegine

iliskin bir ¢er¢eve olusturulmustur.

Calismann literatiir boliimiinde ilk olarak ulasim konusu incelenmis, istanbul’da toplu
tastmada deniz ulasimiin yeri ve Sehir Hatlar1 Isletmesinin deniz ulasimidaki rolii
ve isletmenin Ozellikleri hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan, isletmeler agisindan
Oonem tasiyan kalite konusu ve toplam kalite yaklasimi agiklanarak aragtirmanin
cergevesi olusturulmustur ve kalitenin saglanmasina yonelik bir standart olan ISO
9001 Kalite Yonetim Standardi (KYS) hakkinda bilgi verilerek KYS’de kullanict
memnuniyetinin énemi vurgulanmistir. Ardindan Istanbul’da deniz ulagiminda
sorumlu baglica kurum olan ve kamu hizmeti veren Sehir Hatlari’nda ISO 9001
KYS’nin uygulanma stiregleri aciklanmis, Sehir Hatlari’'nin kalite standart

gerekliliklerini nasil yerine getirdigi agiklanmistir.

Calismanin son boliimiinde calisma kapsaminda gerceklestirilen alan ¢alismasi yer
almaktadir. Bu boliimde arastirma yonteminin agiklandigi ve orneklemin temel
bilesenlerinin anlatildigi aragtirma yontemi yer almaktadir. Alan ¢alismasi ile elde

edilen bulgular detayl olarak agiklanmaktadir.

Alan ¢alismasinin hazirlanmasinda Sehir Hatlari’nin kullanici profilini ve kullanict
memnuniyetini inceleyen anket verileri kullanilmistir. Bu anket ¢aligmasinda yer alan
kullanic1 memnuniyetine iligkin veriler istatistiki yontemlerle analiz edilerek farkl

sefer hatlarinda 6n plana ¢ikan memnuniyet konular1 ve diizeyleri belirlenmistir.

Bu caligmada, hizmet kalitesinin gdstergelerinden biri olan kullanict memnuniyetinin,
verilen hizmetin farkli bilesenleri 6zelinde belirlenmis olmasi, kullanici
memnuniyetini olumlu ve olumsuz yodnde etkileyen faktorlerin tespit edilerek,
memnuniyetin artirilmasina yonelik miidahale konularinin belirlenmesi siirecine katki
saglamaktadir. Sehir Hatlar1 i¢in gerceklestirilen bu calismada, isletmenin hizmet
verdigi seferlere gore kullanicilarin memununiyetini olumlu ve olumsuz ydnde
etkileyen konularin belirlenmesi hangi hatlarda hangi konularin iyilestirilmesiyle

memnuniyetin ylkseltilebilecegini ortaya koymaktadir. Bu ¢alismada ortaya koyulan
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yaklagimin hizmet veren isletmelerde kalite — kullanici memnuniyeti iligkisinin
coziimlenmesi ve kullanici memnuniyetinin artirilmasina  yonelik adimlarin
belirlenmesi agisindan 6rnek olabilecegi sdylenebilir. Bu ¢calisma ile deniz ulasiminda
hizmet vermekte olan isletmeler ISO 9001:2015 KY'S Standardinin sagladigi faydalari
gormiis olacak ve standart olmayan isletmeler kullanici memnuniyeti, c¢alisan
memnuniyeti, paydas memnuniyeti, verilerin analizi, denetimler ile bulunan
uygunsuzluklari asgari diizeye indirmek, dokiiman ve siire¢ performanslarini
artirmak i¢in standardi almak isteyeceklerdir. Alan ¢alismasinda bulunan faktorler
miisteri memnuniyetini hangi konular {izerinde O6l¢gmeleri gerektigi hakkinda yol
gosterici olacaktir. Tanimlanan bu ydnleriyle bu calismanin Istanbul’da deniz
ulasiminda kullanict memnuniyet diizeyinin belirlenmesi ve isletme 6zelinde
artirlmasina  yonelik konularin  tanimlanmast agisindan katki  saglamasi

beklenmektedir.



2.LITERATUR OZETI

Ulasim insanlarin veya esyalarin belirli bir ama¢ dogrultusunda bir yerden varmak
istedikleri bagka bir yere konforlu, hizli ve giivenli bir sekilde ulastirilmasi olarak
tanimlanmaktadir (Yardimcioglu, 2014). Bir iilkenin gelismislik seviyesi ulasim
sistemlerinin gelismisligi ile dogru orantili ilerlemektedir. Ulastirma sistemlerinin
gelismesi o iilkenin fiziki, sosyal ve ekonomik olarak kalkinmasina da yardimci
olmaktadir. Ulastirma sistemleri ne kadar gelismis olursa iilkenin sanayilesmesine de
0 kadar katki saglamaktadir. Ulastirma sistemi yolcuyu ve yiikleri belirli ulagtirma
sistemleri kullanarak bir ama¢ dogrultusunda bir yerden baska bir yere transfer etmek

anlaminda da kullanilabilmektedir (Murat ve Sahin, 2010).

Ulastirma sistemlerinin geligsmesi Ulkelerin ekonomik faaliyetlerini olumlu ydnde
etkilemekte ve issizlik oraninda da azalmalar gorilmektedir. Ulasim sadece kendi
sektorlinde degil iliskili oldugu tiim sektorleri de etkiledigi i¢in diger is kollarinda da
istihdam1 artirmaktadir. Issizligin azalmas ile iilkenin enflasyonu da bu durumdan
olumlu etkilenmekte ve ekonomi giiglenmektedir (Murat ve Sahin, 2010). Ulastirma
sistemlerini degerli hale getiren olgulardan biri de insanlarin canlarini tasima gorevini
tstlenmeleridir. Insanlarin canlarini tasirken nasil dikkat ediliyorsa bununla birlikte
yiiklerini ve taginan kisilerin konforunu, memnuniyetini de gézéniinde bulundurmak
gerekmektedir. Insanlarin canlarini hige saymak ve memnuniyetlerine dikkat etmemek

ulagtirmay1 tam anlamiyla gerceklestirmemektir (Dogan, 2015).

Ulasim, iilkelerin gelismislik seviyesinde, ekonomik kalkinmada, {retiminde,
pazarlama ihtiyaglarinin karsilanmasinda tilkedeki niifusun belirli bir yere degil de esit
bir sekilde yayilmasinda, devlet organlarinin daha iyi isletilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Bunun yan sira hava ve giiriiltii kirliligine baz1 saglik sorunlarina ve
dogaya da olumsuz yansimalar1 olmaktadir. Gegmisten gliniimiize kadar insanlar farkli
ulasim modlarin1 kullanmiglardir. Giintimiizde ulasim modu se¢iminde hiz, konfor ve

verilen ucret etkili olmaktadir.

Ulastirma sistemlerinde yolcu tagimaciliinda mesafeler hangi ulastirma modunun

kullanilacagini etkilemektedir. Kisa mesafelerde denizyolu ve karayolu tagimaciligi,



orta ve uzun mesafelerde havayolu tagimaciligi, uzun ve orta mesafelerde demiryolu

tagimacilig1 tercih edilmektedir (Arikan ve Ahipasapglu, 2005).

Niifusun ve ihtiyaclarin artmasi ulasim agisindan belirli sikintilara yol agmaktadir. Bu
sorunlar1 agmak icin kent planlamasi yaparken ulagim olgusunu dikkate almak
gerekmektedir. Ulasimin planli bir sekilde yapilmasi iilke kaynaklarinin israf

edilmemesi konusunda da fayda saglamaktadir (Karacasu, 2009).

Insanlarin kyden kente g¢ etmeleri sonucunda kentlerde ulasim ihtiyaci artmaktadir.
Bu sikisiklik kentlerde ulasimda sorunlar ¢ikarmaktadir. Bunlarin baginda trafik
sorunu gelmektedir. Trafik sikisikligini kentlerde azaltmak icin alinacak onlemlerin
basinda kent ici toplu tasima sistemlerini tesvik edici planlar yapilmasi gelmektedir

(Yakar vd. 2017).

Ulastirma tiirlerininin timiinde ulastirma altyapilarinda yapilan 1iyilestirmeler
ekonomiye olumlu olarak yansimaktadir. Isgiiciiniin istihdaminda, maliyetlerin
azaltiminda, seyahatin giivenli ge¢mesinde, taginan yiikk ve yolcu kapasitesinin
artmasinda ulastirma alt yapilarinin gelismisligi etkili olmaktadir. Ulastirma
altyapisinin geligmesi ile yurti¢inde tarim, sanayi ve diger iskollariin hepsine olumlu
yansimalar olmaktadir. Ulagim altyapisinin iyi olmasi halinde iilkeler yabanci

yatirimci ¢ekebilmektedir (Kara ve Cigerlioglu, 2018).

1950’11 yillardan sonra ulasimda siirdiiriilebilirlik kavrami ortaya c¢ikmustir.
Ulasimdaki sorunlar sadece yatirimlarla degil trafigin azaltilmasi ve iyi bir yonetim

anlayis1 ile saglanacagi anlasilmaktadir (Ozalp ve Ocalir, 2008).

Ulastirma sistemlerinde giiniimiizdeki teknolojik gelismeler de dikkate alinmaktadir.
Teknolojinin gelismesi ulagim sektoriiniinde teknolojiden faydalanmasina yol
agmaktadir. Ulkede yapilan yatirrmlar sonucu akilli ulagtirma sistemleri kullanilmaya
baglanmistir. Bu sistemler verimliligi saglayarak cevre kirliliginin azalmasinda da

fayda saglamaktadir (Yetiskul ve Senbil, 2010).



Calismanin ilerleyen boliimlerinde sirasiyla karayolu, demiryolu ve deniz yolu
ulagimlari agiklanmaktadir. Ardindan, bu ¢alismanin konusu geregi 6zellikle kent igi
toplu ulasim konusuna odaklanilmakta ve Istanbul’un toplu ulasim sistemleri hakkinda

bilgi verilmektedir.

2.1 Karayolu Ulasim

Karayolu ulasimi ilkel zamanlarda dahi en fazla kullanilan tasima tiirii olmustur. ilk
baslarda insanlar araciligi ile saglanan bu ulagim tiirii sonralar1 at arabalari ile daha

sonra motorlu araglarin kullanilmasi ile gelismistir (Murat ve Sahin, 2010).

Karayolu ulagiminin yaygin olarak kullanilmasinin sebepleri yatirirm maliyetinin
diisiik olmasi, direk varis noktasina ulagabilmesi Ve ticari isletmelerin pazara direk
ulagsmas1 olarak siralanmaktadir. Karayolu yolcu tagimaciliginda otomobil, otobiis,
kamyonet, kamyon, bisiklet, at arabasi, kar araglar1 kullanilmaktadir. Karayolu yolcu
tagimaciliginda en fazla kullanilan araglar otomobil ve otobiis tiirii tasitlardir (Dogan,
2015). Karayolu yolcu tasimaciliginda belirlenmis bir {icret tarifesine gore yolcu veya
yik tasinmaktadir (Yardimcioglu, 2014). Diinya’da ve iilkemizde yiikk ve yolcu
tasimaciliginda tercih yapilirken cografi sartlar, toplumun 6zellikleri ve iilkenin mali

yapist etkili olmaktadir (Keskin, 2007).

Karayolu tasimaciliginin olumlu ve olumsuz yonleri Cizelge 2.1°de 6zetlenmistir.
Karayolu tagimaciliginin pek c¢ok agidan diger ulasim tiirlerine kiyasla avantajl
bulunan yonleri bulunmaktadir. Buna ragmen karayolu ulagiminin kirletici olmasi,

gorece az sayida yolcu tagimasi basta olmak iizere olumsuz yonleri de bulunmaktadir.



Cizelge 2.1. Karayolu tagimaciligi olumlu-olumsuz yonleri (Dogan, 2015;
Yardimcioglu, 2014; Murat ve Sahin,2014)

Olumlu Yonleri

Olumsuz Yonleri

Karayolu ulagimimin diger ulasim tiirlerine
kiyasla esnek ve kolay olmasi.

Ucuz bir ulasim tiiri olmasi nedeniyle
istenilen noktaya kadar gidebilmesi.

Yolculuk baslangic ve bitis zamanlarinda
rotarm olmamast.
Yolculuk esnasinda degisiklik yapma
olanaginin olmasi.

Otomobil, otobiis, kamyon, bisiklet gibi
farkli arag tipleri ile seyahat sunmasi.
tamamlayicisi

Diger tiirlerinin

olmasi.

tasima
Kisa mesafeli yiik ve yolcu tagimalarinda
daha hizli hareket etmesi.

Ulasim ag1 olusturmasi.

Karayolu ulasiminda diger ulastirma

sistemlerine gore sefer araliklarinin daha az
ve sistemli olmasi.

Kaza yapma oraninin yiiksek olmasi.

Uzun mesafeli yolcu ve yuk tagimaciligina
uygun olmamasi.

Tasidigr yolcu ve yiiklerin diger ulagim
araglarina gore az olmasi.

Yiik tasimaciliginda fazla
olmasi.

maliyetinin
Ulasim tiirii olarak ¢ok yaygin kullanildigi
icin cevreyi kirletmesi.
Rekabetin fazla olmasi.

Yolcular igin ayrilan alanlarin darlig1 ve
yolcunun hareket etmesini engellemesi.

Ekonomik-siyasi-sosyal olaylardan c¢abuk
etkilenmesi.

2.2 Demiryolu Ulasim

Demiryolu ulagimi kent i¢i ulusal ve uluslararasi yiik ve yolcu tasimaciliginda bir dizi

seklinde birbirine baglanarak olusturulmus set seklinde ulasimi saglamaktadir

(Yardimcioglu, 2014). Tarihte demiryollar1 karayolu iizerine dosenmis raylardan

olugmaktadir. Demiryolu ulasiminda ilk baglarda insanlar veya ¢esitli ara¢ gereclerin

ulagimi saglanmaktaydi. Demiryolu gelisiminde etkili olan iilkeler Fransa, Amerika ve

Ingiltere olmustur. Kendi

iilkelerinde demiryolu

ile wulasim ¢alismalarina

baglamislardir. Bu c¢alismalardan sonra Avrupa devletleri de kendi Glkelerinde

demiryolu ile ulagim i¢in ¢aligmalar yapmustir.




Demiryolu ulasiminda ilk yatirim maliyetleri diger ulasim tiirlerine gore yiiksektir. Tlk

yatirim maliyeti yliksek olmasina ragmen demiryolunda isletme maliyetleri diisiiktiir

(Murat ve Sahin, 2010).

Demiryolu ulagiminin olumlu ve olumsuz yonleri Cizelge 2.2’ de 6zetlenmektedir.

Cizelge 2.2. Demiryolu tagimaciligi olumlu-olumsuz yonleri (Yardimcioglu, 2014,
Murat ve Sahin, 2010)

Olumlu Yonleri

Olumsuz Yonleri

Demiryolu  tagimaciligimmin  kullanim
omriiniin uzun olmast.

Demiryolu ulagiminda yolcu
tasimaciliginda sefer tarifesine uyum

oraninin yiiksek olmasi.

Demiryolu ulasiminda yolculuk yapanlarin
kisi bas1 maliyetinin diigiik olmasi.

Mevsimlerin olumsuz sartlarindan az
etkilenmesi  giivenilirliginin  yiiksek
olmasi.

Ilk yatirim maliyetleri yiiksek olmasina
karsin isletmeye basladiktan kisa zaman
i¢inde karlilik elde etmesi.

[lk yatirim maliyetlerinin yiiksek olmasi.

Arazi yapilarinin degiskenlik gostermesi
nedeni ile demiryolu ulasiminin gelisip
yayginlagamamasi.

Demiryolu ulasimmin gelistirilmesi arazi
yapisina bagli oldugu i¢in ulastirilmak
istenilen yere direk yolcu veya yiki
tagilyamamaas.

Yolcu ve yik tasimaciliginda diger ulastirma
sistemlerine gore daha gec ulagim saglamasi.

Ulastirilmak istenen yolcu ve yiikleri istenilen
noktaya kadar ulastiramamasi  sonucu
karayolu tasimaciligina ihtiya¢ duymasi.

Denizyolu ulagimindan sonra en az yakit
tikketen ulagim tiirii olmasi.

Demiryolu tasimaciligi ile biiyiik miktarda
yiik ve yolcu tagimaciligl yapilmasi.

Enerji ve yakit tiketimi az oldugu igin
cevre dostu bir ulagim tiirli olmasi.

2.3 Denizyolu Ulasimi

Denizyolu ulasimi yiik veya yolcunun belirlenmis olan kalkis varis noktalarina
ulagimini limanlar arasinda saglayan ulastirma tiiriidiir. Gelismis tilkelerde denizyolu
ulasimi yaygin olarak kullanilmasina ragmen iilkemizde bu ulasim tiirii gelisim

siirecinde yer almaktadir. Denizyolu ulagiminda yolcu veya yikler gidis gelis



zamanlar1 belirli veya belirsiz olarak taginmakadir. Kenti¢i ulagimda oldugu gibi
okyanus Otesi ulagimda da kullanilmaktadir. Denizyolu ulagimi uluslararast yiik
tasimaciliginda yogun olarak kullanilmasina ragmen kent i¢i ulasimda ¢ok yogun

kullanilmamaktadir (Yardimcioglu, 2014).

Denizyolu ulasimi demiryolu ulagimina gore daha fazla yiik tasima kapasitesine
sahiptir. Bu nedenle iilkeler maliyetlerini diisiirmek amaciyla denizyolu ulasimina
onem vermis ve limanlar olusturmustur. Denizyolu ulagiminin yatirim maliyetleri
yiiksektir. Denizyolu ulagiminda gemi-tersane-yonetim anlayisi benimsenerek entegre

bir isletme yapisi olusturulmalidir (Murat ve Sahin, 2010).

Tasidig1 yolcu ve yiik miktara gore denizyolu ulasimi diger ulagim tiirlerine gore
daha ekonomik olarak goriilmektedir. Ayni1 zamanda tasidig1 yolcu ve ylik miktarina

gore en hizli ulagtirma sistemidir (Akten, 1994).

Denizyolu ulasimi gelismesi ile turizm seferleri de yapilmaya baslanmistir. Turizmde
denizyolu ulagiminin diger ulagim tiirlerine gore kullanilmasinin sebepleri rahat
olmasi, ¢esitli etkinliklerin diizenlenmesi ve yolculuk esnasinda istirahat etme

seceneginin de olmasidir (Saatcioglu, 2006).

Denizyolu ulasiminin olumlu ve olumsuz yonleri Cizelge 2.3.’te 6zetlenmektedir.



Cizelge 2.3. Denizyolu tagimaciligi olumlu-olumsuz yonleri (Dogan, 2015;
Yardimcioglu, 2014)

Olumlu Yonleri

Olumsuz Yonleri

Diger ulagtirma tiirleri gibi yol, ray gibi
altyap1 yatirimina ihtiya¢c duymamast.

Diger ulagtirma sistemleri ile
entegrasyonu saglandiginda ilke
ekonomisine olumlu etkilerinin olmasi.

Yapilan uluslararas1 arastirmalara gore
diger tasima tiirlerinden daha az yakit
tliketmesi.

Kullanim 6mriiniin uzun olmasi.

Denizyolu tagimaciligi ile arabali vapur ve
feribotlarla varilacak noktaya yolcularin
kendi araclarini da gotiirebilmesi.

Yolculuk esnasinda diger ulastirma
tdrlerine gore yolculara yiksek kapasitede
bagaj tasima imkani sunmasi.

Sehir i¢inde kullanilan deniz taksiler ile
ulagim sistemleri ic¢inde insanlar igin
alternatif olusturmasi.

Yolcu tagimaciiginda  diger
sistemlerine gore aktif olmamasi.

ulastirma
Diger ulastirma sistemlerine gore daha yavas
ulagim saglamasi.

Hava durumunun kot olmast durumunda
ulagimin etkilenmesi.

Liman yatirimlar
olmasi.

maliyetlerinin  yiiksek

Yolcu tasimaciliginda yogun kullanilan bir
ulagim tiirii olmamasi.

Diger ulastirma sistemlerine gore seyahat
sliresinin uzun olmasi.

Yolcu tasimaciligr i¢in sektore yeteri kadar
yatirim yapilmamasi.

Ulagtirlmak istenen noktada diger ulastirma
sistemlerine Ozellikle de karayolu
tagimaciligina ihtiya¢ duymasi.

2.4 Kent I¢i Ulasim

Kent i¢i ulasim yolcu veya yiiklerin karayolu, denizyolu, demiryolu, havayolu gibi

ulastirma sistemleri ile sehir iginde yer degistirme faaliyetidir. Kentlesmenin her gegen

giin arttig1 sehirlerle birlikte ulagim sektorii de kendini gelistirmektedir. Kentlerde

bulunan is kollarinin hepsi faaliyetlerini ulagim ile saglamaktadir. Kara yolu

ulasiminda ulagim metrobiis, otomobil, taksi, servis, otobus, bisiklet vb. araclar ile

saglanmaktadir. Kentlerde niifus artisiyla birlikte rayl sistemlere onem verilmektedir.

Rayl sistemler gelismis kentlerde kullanilmaktadir. Rayli sistemler ile ulasimi

saglamak i¢in hafif rayl tasitlar, yeralti tasimaciligi yapan metrolar, sehir igi

tagimacilik yapan tren gibi araglar kullanilmaktadir. Kent i¢i ulasimda trafik

sikisikligint azaltmak icin 6zel araglar yerine toplu ulagim araglar1 kullanilmaktadir.
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Ulkemizde kentlerde yasayan niifusun artmasi sonucunda toplu tasimaya ihtiyag
artmaktadir. Insanlar kentlerde ulasimini ya bireysel olarak (yaya, arag, bisiklet) ya da
toplu ulasim (denizyolu, demiryolu, lastik tekerlekli arag) ile saglamaktadir

(Yardimcioglu, 2014).

Ulkemizde ¢ogu sehrimizde ulasimda entegrasyonun saglanamamis olmasi nedeniyle
toplu tasimada yolcular zaman kaybetmekte ve belirli saatlerde yogun bir sekilde
seyahat etmek zorunda kalmaktadir (Murat ve Sahin, 2010).

Kentigi ulagim ne kadar etkili olursa kent i¢cinde olusan diger faaliyetlerin verimliligi
artmaktadir. Bir yerin kent olarak anilabilmesi i¢in kenti¢i ulagiminin olmasi
gerekmektedir. Geligmis {lilkeler ile gelismemis {ilkelerin kenti¢i ulagimda tercih
ettikleri ulagtirma sistemleri farklilik gostermektedir. Kentlerde yasayan insanlar
ulagimi ise gidis gelislerde, saglik ile ilgili konularda, egitim faaliyetlerinde, alisveris
ve Ozel etkinlikleri gibi faaliyetlerde kullanmaktadir. Kentici ulagimda gidis ve gelis
zamanlarmin ayni saatlerde oldugu dilimler trafikte yogunluga neden olmaktadir

(Benk, 2007).

Ulagimin kentigi sayilabilmesi i¢in ulasim faaliyetinin o sehrin 100 km sinirlarinda
yapilmasi gerekmektedir. Kent ile kente bagl ilce, kdy, kasaba, gibi yerlere yapilan

ulasim kenti¢i ulagimina ornek verilebilir (Dogan, 2015).

Bir yerlesim yerinin kent olabilmesi hatta ekonomik olarak bdlgenin ana sehri
olmasinda ulagim etkili olmaktadir. Tiirkiye’de kenti¢i ulasimda en biiyiik problem
ulagimin toplu degil de bireysel olarak ger¢eklestirilmekte olmasidir. Kentsel ulagimda
yonetim planlamasint sehir planlamasiyla entegre diistinmek gerekmektedir.
Ulastirmay1 saglayan yonetimin amaci en az maliyetle en yiliksek ulagim etkinligini
saglamaktir. Kent i¢i ulagimda amag tasitlarin degil insanlarin ulagimini saglamaktir.
Ulastirma altyapilarin1 en etkin bi¢cimde kullanmak ve toplu tasimaya yatirim
yapilmasi gerekmektedir. Kenti¢i ulasimda trafigin artmasinda kdyden kente yapilan

gocler etkili olmaktadir (Murat ve Sahin, 2010).

Ulkemizde biiyiik sehirlerde trafik sikisiligi sorunu her gegen giin artmaktadir. Bu

soruna ¢oziim bulmak ic¢in yerel yonetimler calismalarini slirdirmektedir. Toplu
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tasimaya yapilan yatirimlar ve halkin bu toplu tagimalar1 kullanmasi1 en 6nemli ¢6ziim
olarak goriilmektedir. Tirkiye’deki bir¢ok biiyiiksehirde yer alti rayli sistem

yatirimlart devam etmektedir (Hamurcu ve Eren, 2018).

Kenti¢ci ulagimda trafik yogunlugunun artmast en fazla karayolunda ulasim
gerceklestiren toplu tasimayi etkilemektedir. Ozel araglarin yaygin kullanimi karayolu
toplu tasimaciligi yapan isletmelerin trafikte gecirdigi siireleri artirmaktadir. Bu
sorunu ortadan kaldirmak i¢in iilkemizde ve diinyada ¢alismalar yapilmakta ve toplu
tasima gerceklestiren isletmelere ayricalikli yollar taninmasi gibi projeler

yapilmaktadir (Bayram ve Elevli, 2018).

Trafigin yogun oldugu biiyiiksehirlerde yasanilabilir bir {ilke, konforlu ve
stirdiiriilebilir bir ulagim yapisi olusturulmak isteniyorsa sehir merkezleri planlanirken
araclar i¢in plan yapilmamali yaya ve bisiklet kullanimima uygun planlamalar

yapilmalidir (Kiligaslan ve Herdem, 2018).

Avrupa’da Milano, Londra gibi sehirlerde trafik sikisikligini azaltmak igin sehir
merkezlerine girislerde bazi engellemeler yapilmaktadir. Yogun saatlerde 6zel arag
ile sehir merkezine girmeye calisan kisilerden ek iicret alinarak trafik sikisiklig
azaltilabilmekte ve toplu tasimanin etkinligi artirilabilmektedir. Istanbul’da yapilan
ulasim yatirimlari ile trafik yogunlugu azaltilmak istenmektedir (Bakioglu ve Gokasar,

2018).

Kent i¢i ulasim kentlerde artan niifus ile yasayan insanlarin ulasim ihtiyacim
karsilamak ic¢in belirli sartlarla yonetimlerce olusturulmus kamusal hizmetlerdir.
Yogun bolgelerde tercih edilmektedir. Kisa mesafeli yolculuklarda yaya yolculugu
veya bisiklet kullanilmaktadir. Kentlerde artan niifus nedeniyle insanlar toplu tasimaya
yonelmislerdir. Kentlerde toplu tasima araglart kisisel aracglardan fazla yolcu
tastyacagi i¢in kullanilmasi daha uygun olacagi dusiiniilmektedir. Toplu tasima
kullaniminin artmasi trafigin olusmasini engellemekte ve altyapiya yapilan yatirim
maliyetlerini azaltmaktadir. Toplu tasima kullanimiin artmasi enerji tasarrufu da
saglamaktadir. Toplu tasima kentlerde yasayan insanlar i¢in sadece yogun bdlgelerde
degil diisiik yogunluklu yerlerde de (ara¢ olmayan diisiik gelirli aileler, yash insanlar,

ogrenciler ve engelliler) saglanmalidir (Kilingaslan, 2012).
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Toplu tasima sehir icinde yasayan tiim halkin kullanimina acilmis ve belirlenmis
guzergahta, belirlenmis ticret tarifesine gore, belirlenmis zamanlarda ve belirlenmis

duraklardan gegen farkli ulasim modlari ile saglanan sistemlerdir (Oztiirk, 2012).

2.4.1 istanbul’da karayolu ulasimiyla gerceklestirilen toplu tasima sistemleri

Istanbul’da karayolu ulasiminda toplu tasima, otobiis, metrobiis, minibiis, dolmuslarla
gerceklestirilmektedir. Otobilis ve metrobiisler belediye ve belediye istirakleri
tarafindan isletilmekte veya denetlenmekteyken, minibiis ve dolmus hizmetleri 6zel

isletmeciler tarafindan verilmektedir.

Dolmuslar, kalkis ve varis yeri belli olan, iicret tarifesi bulunan ancak sefer tarifesi
olmayan, ara¢ kapasitesi dolunca hareket eden araglardir. Zamanla artan kent ici
ulasim talebi sonucu dolmuslar yetersiz kalmis ve yerini daha biiylik minibiisler

almstir.

Istanbul’da otobiis ve metrobiis hizmetleri, Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel
Isletmeleri (IETT), Ozel Halk Otobiisii ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin istiraki
olan Otobiis A.S olmak iizere, ii¢ temel isletme tarafindan saglanmaktadir. IETT,
metrobiis ve bazi hatlardaki otobiislerin igletmesinden sorumlu olan, ayrica 6zel halk

otobiislerinin denetimlerini gergeklestiren temel kurumdur. (IBB, 2017).

Metrobis ilk yatirm maliyeti yiiksek olmayan, demiryolu ulagimi gibi ulagimi
saglayan, g¢ercevesi belirlenmis 6zel bir yolda karayolu ile ulasimi saglayan bir
sistemdir. Metrobiis Istanbul’da ilk kez 2007 yilinda Topkapi-Avcilar arasinda
faaliyete ge¢mistir. Daha sonra 2008 yilinda Zincirlikuyu’ya kadar 2009 yilinda ise
Sogiitliicesme’ye kadar 2012 yilinda ise hat Beylikdiizii'ne kadar uzatilmistir.
Beylikdlz(-Sogiitligesme aras1 52 km ve 44 duraktan olusmaktadir. Duraklarin 6
tanesi Anadolu yakasinda 38 tanesi Avrupa yakasinda bulunmaktadir. Metrobiis hatt1
Sekil 2.1°de, Metrobiis giizergah1 Sekil 2.2°de gdsterilmistir. Metrobiis ile ilgili arag
sayis1, sefer siireleri, hat uzunluklari, durak sayilari ve giinliik hareket sayilar1 Cizelge
2.4’te gosterilmistir. Duraklariin engelli, yash, gérme engelliler i¢in uygun sartlari
saglamas1 gerekmektedir. Metrobiis sistemi ile seyahat edecek kisiler Istanbulkart

(Istanbul’da ulasim sistemlerinde gecis i¢in kullanilan kart) ile seyahat edebilmektedir.
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Istanbulkart diger ulasim tiirlerinde de kullamlmaktadir. Metrobiis sistemi kent
merkezlerinde seyahat edecek yolcularin otobiislerde olusan yogunlugun azalmasina
fayda saglamak ve trafik yogunlugunu 6nlemek igin olusturulmustur. Ayrica trafikte
yogunlugun olmamasi ile tiiketilen yakit kullanimimin azalmasiyla, cevreye ve

ekonomiye de katki saglamaktadir (Akin, 2014).

i AR M ARA DENITZI
v AR M oA RA

Sekil 2.2. Metrobiis giizergahlar1 (IETT, 2019)
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Cizelge 2.4. Metrobiis hat-sefer bilgileri tablosu (IETT, 2019)

Sefer Gunlik
. Arac | Sdreleri Hat Durak
Hat Glizergah o g Hareket
Sayisi | (Gidis- | Uzunlugu | Sayist S
v e ayisi
Doniis)
34 | Avelar 92 120 30 26 1296
Zincirlikuyu
ap | Cevizlibag- 22 94 22 20 88
Sogiitliicesme
A | Avelar 100 162 41,5 35 1188
Sogiitliicesme
3qpz | Bevlikdizi- 128 | 154 40 39 1798
Zincirlikuyu
gac | Beylikduzi- 70 115 29 26 872
Cevizlibag
34 | Beylikduzi- 15 180 52 44 75
Beylikduzu-
gqy | Zincirlikuyu- 38 40 11 6 110
Uzungayir
g4z | Zincirlikuy- 30 52 11,5 8 1827
Sogiitliicesme
Genel 495 922 237 205 7254

Istanbul’da guinliik otobiislerle 7 bin kilometreye yakin, minibiis ile 7 bin kilometreden
fazla, dolmus ile 500 kilometreye yakin toplamda ise 15 bin kilometreye yakin
karayolu tagimacilig1 yapilmaktadir. Karayolu tagimaciliginda en fazla durak sayisina
otobus isletmeleri sahip olmakla birlikte daha sonra minibiisler gelmektedir. Ancak

minibiisler otobiislerden daha fazla ag uzunluguna sahiptir (IBB, 2017).

Cizelge 2.5. Istanbul’da karayolu tasimacilig: yapan araclar ve glizergahlar (IBB, 2017)

Karayolu Guzergah Toplam Uzunluk Toplam Durak Ortalama
Ulastirma S (Km) S Arag Y
Azellikleri ayist ayist rag Yasi
Metrobis 6 52 44 5
Otobiis 744 6.832 12.607
Dolmus 44 484 33 5
Minibiis 175 7,057 7.903 4,8

Karayolu tasimaciliginda arag sayis1 Cizelge 2.6’da gosterilmektedir. Karayolu toplu
tasimas1 agisindan Onem tasiyan IETT otobiislerinin sayist 3030°dur. Ozel halk
otobiislerinin sayis1 2154, Otobilis AS’nin isletmesindeki arag sayisi ise 985’tir.
Toplamda 6169 adet otobiisiin hizmet verdigi goriilmektedir. 6460 adet minibiis sayisi

karayoluyla saglanan toplu tasimada 6zel isletmelerce verilen bu hizmetin 6énemli bir
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yer tuttuguna isaret etmektedir. Istanbul’da karayolu arac¢ tasimacilifi yapan tiim
araclar incelendiginde, servislerin 6zellikle 67 bine yakin tasit ile 6n plana ¢iktig1
goriilmektedir. Servis tasimaciliindan sonra ara¢ sayist en fazla olan taksilerde

oldugu goriilmektedir. istanbul’da 17 binden fazla taksi bulunmaktadir.

Cizelge 2.6. istanbul’da karayolu tasimacilig1 yapan arag sayisi (Toplu Ulasim
Hizmetleri Miidiirliigi, 2018)

Ulasim Saglayan Arag Tiirii Arag Sayisi
IETT 3.030
Otobiis A.S 985
Ozel Halk Otobisi 2.154
Metrobis 610
Minibds 6.460
Taksi Dolmus 572
Taksi 17.395
Servis 66.269

Giinliik Istanbul’da karayolu toplu tasimaciliginin yiizdelik kesimi Sekil 2.3’te
verilmistir. Karayolundaki toplu tasimaciligin yarisini otobiisler gerceklestirmektedir.
Otobiislerden sonra minibiis ve metrobiisler tasimaciligin diger yariya yakin kismini

gerceklestirmektedir. Giinliik en az yolcu tasiyan sistem ise dolmugslardir.

%1.2

® Otobus
® Metrobis
i Minibus

H Dolmus

Sekil 2.3. Istanbul’da giinliik karayolu tasimacilig1 yapan sistemler (Toplu Ulasim
Hizmetleri Miidiirligi, 2018)
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2.4.2 Istanbul’da rayh sistemler

Metropollerde diizensiz yerlesme ile ulasimda problemler meydana gelmektedir.
Biiytik sehirlerde karayolu yatirimlart ile ulasimi belli bir yere kadar gotiirmek
miimkiin iken niifus yogunlugu arttik¢a siirdiiriilebilirlik anlaminda rayli sistemlere
ihtiya¢ duyulmaktadir. Rayli sistem yatirimlarinin maliyeti yiiksek ancak kullanim

omrii uzun olmaktadir (Cengiz ve Celik 2018).

IBB karayolu ulagimina bagliligin azalmasini istemekte ve &zel araglarla yapilan
seyahatler yerine toplu tasima aracglarinin kullanilmasini amaglamaktadir. Belediye
ayrica karayolu ulasimindan ziyade rayli toplu tasima araclarinin kullanilmasinm
amaglamaktadir. Istanbul’da rayl sistemlerde yillara gére yolcu sayisinda artis
goriilmiistiir. Yillar arasindaki yolcu saysindaki degisim Sekil 2.4’te gosterilmistir.
Rayl sistemlerde 1990 1 yillarda bir milyona yakin yolcu kapasitesi varken 2017
yilinda ise rayli sistemlerin tiim hatlarinda yaptig1 seferler ile 600 milyonu askin yolcu

tasidig1 goriilmektedir (Metro Istanbul, 2017; 2017).

YILLIK YOLCU SAYISI

560,285,893
577,494,757
601,454,458

402,271,306
485,536,443

107,650,257
123,054,322
133,743,165
139,305,886
157,556,476
175,009,907
204,948,817
240,903,250
260,505,931
259,191,728
269,967,142
294,954,382
334,017,638

993,742
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= 15,336,734
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Sekil 2.4. Istanbul’da rayli sistemlerin yillik yolcu say1s1 (Metro Istanbul, 2017;
2017)
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Istanbul’da kentigi rayl sistemlerde yolcu tasimaciligi, metro, tramvay, Marmaray —
banliyd hatt1 ve fiinikiiler sistem ile gergeklestirilmektedir. IBB nin 2017 yilindaki
istatistiklerine gore rayl sistemler ile gergeklesen yolcu tagimaciliginin %63°l metro
ile gergeklestirilmistir. Tramvay ile gerceklestirilen yolcu tasimaciginin orani
%36’dir. 2017 tarihinde Kazligesme — Ayrilikgesme istasyonlari arasinda hizmet veren
Marmaray’ tiim rayl sistem yolculuklari icerisindeki pay1 %9 olmustur (IBB,2017).
2019 Mart ayinda mevcut banliy6 hattinin Marmaray’a baglanmasiyla bu payin

artmasi1 beklenmektedir.

Giinliik Rayh Sistem Yolculuklari

= Metro
= Tramvay
= Marmaray

m Finikdler

Sekil 2.5. Istanbul’da giinliik rayl sistem yolculuklari (IBB, 2017)

Metro hatlar1 ve tramvay hatlar1 asagida verilmektedir. 2017 Metro Istanbul verilerine
gore bu hatlar igerisinden yillik yolcu sayisi en fazla olan hat Yenikapr — Atatirk
Havalimani olmustur. Atatiirk Havalimani’nin yolcu trafigine kapanmasiyla birlikte

bu hattin yolcu sayisinda azalma olacag beklenmektedir (Metro Istanbul, 2017).

e M1 Yenikap1 — Atatiirk Havaliman1 Metro Hatt1

e M2 Yenikap: — Haciosman

e M3 Kirazli- Olimpiyatkdy - Basaksehir Metro Hatt1
e M4 Kadikdy — Tavsantepe Metro Hatt1

e M5 Uskldar- Yamanevler Metro Hatt:

e M6 Levent — Bogazigi U./Hisariistii
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e T1 Bagcilar — Kabatag Tramvay Hatti

e T3 Kadikdy — Moda Tramvay Hatt1

e T4 Topkap1 — Mescid-i Selam Tramvay Hatti

e F1 Taksim — Kabatas Fiinikiiler Hatt1

e TF Magka- Taskisla/Eyiip- Piyerloti Teleferik Hatti

Istanbul metro ag haritas1 Sekil 2.6’da yer almaktadir. Sekilde mevcut hatlar ve yapimi

devam eden hatlar gérilmektedir.
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Sekil 2.6. Istanbul metro ag haritas1 (Metro Istanbul, 2019)

Marmaray isletmesi 29 Ekim 2013 yilinda acilmis ilk baslarda 4 durak olarak hizmete
girmis sonra Sirkeci duragi da devreye alinmigtir. Marmaray toplamda 43 duraktan
olusmaktadir. Bu duraklarm Sirkeci, Uskiidar ve Yenikapr duraklari yeraltinda diger
40 durak ise yeriistiinde bulunmaktadir. Marmaray isletmesindeki g¢alisan trenlerin
uzunlugu 225 metreden olugsmaktadir. Toplamda 10 vagonluk tren setleri ile hizmet
vermektedir. Marmaray hattinin toplam hat uzunlugu 76.5 kilometre olup yuzeysel hat
uzunlugu 63 kilometredir. Saatte 75.000 yolcu tasima kapasitesi ile ¢aligmaktadir.

(Kiziltepe, U.2018).
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Marmaray hatt1 Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollari’nin isletmis oldugu Avrupa
ve Asya yakasinda bulunan mevcut banliyd hatt1 ile entegrasyon saglamaktadir. Bu
sayede Gebze ile Halkali aras1 115 dakikada gidilebilmektdir. (Marmaray, 2018;
Arslan, 2011).

Marmaray hattinin mevcut ag haritas1 ve diger ulasim modlarina aktarma noktalari

Sekil 2.6’da gosterilmistir.

2.4.3 istanbul’da deniz ulasim

2017 yilinda istanbul’da kent i¢i ulasimi saglayan ulasim cesitlerinden ve
alternatiflerinden olan deniz yoluyla taginan yolcularmn toplu tasima igerisindeki pay1
%3’tiir. Sekil 2.7°de giinliik deniz ulagimiyla taginan yolcu sayisi incelendiginde en
fazla kullanilan girketin Sehir Hatlar1 oldugu goriilmektedir. Kent i¢i deniz ulagiminda
IDO, Prens Tur, Dentur Avrasya, Turyol ve Mavi Marmara kent i¢inde deniz ulasimini

saglayan diger kuruluslardir.

Giinliik Deniz Yolculugu(%)

B Schir Hatlar1
= DO
Dentur

m Turyol

Sekil 2.7. Istanbul’da giinliik deniz yolculugu (IBB, 2017)

*Mavi Marmara ve Prenstur isletmesini icermemektedir. IDO verilerinde sadece kent

i¢i ulasimi alinmustir.

Sehir Hatlari ile taginan yolcu sayisinin toplam i¢indeki oran1 %48’dir. Kent i¢i deniz
ulasiminda en az paya sahip sirket ise %6 ile IDO’dur. Deniz ulasimini saglayan

sirketlerin yillik toplam tasidig1 yolcu sayisi Sekil 2.8’de gosterilmistir.
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YILLIK TASINAN YOLCU SAYISI
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Sekil 2.8. Istanbul’da faaliyet gdsteren deniz sirketlerinin yillik tasidig1 yolcu sayisi
(Sehir Hatlari, 2017)

Istanbul’da deniz ulasiminda hizmet veren isletmelerin iskele, gemi ve hat sayilari
hakkinda bilgiler Sekil 2.9°da gdsterilmektedir. Iskele sayis1 olarak en fazla iskeleye
sahip olan deniz ulastirma sirketinin Sehir Hatlar1 oldugu goriilmektedir. Sehir
Hatlari’nin sadece aktif seferlerinde kullanilan iskeleleri veride kullanilmistir. Gemi

sayis1 ve hat sayisi en fazla olan sirket Turyol isletmesidir.

Deniz Ulasim Sirketleri Hat, Iskele ve Gemi Sayis1
80

70
60

50

40
3
g
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Sehir Hatlart Dentur Turyol Mavi Marmara Prenstur

o

o

o

o

m iskele Sayis1 B Gemi Sayis1 = Hat Sayist

Sekil 2.9. Deniz ulasimi yapan sirketlerinin hat, iskele ve gemi sayis1 (Sehir Hatlari,
2017)
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2.4.3.1. Sehir hatlari isletmesi’nin tarihcesi ve giiniimiizdeki 6zellikleri

Sehir Hatlar1 Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin istiraki olarak deniz ulasimindan
sorumlu olan ve hizmet veren baslica kurumdur. Sehir Hatlar’nin gegmisi 19. Yiizyila
kadar uzanmaktadir. Istanbul’'un yerlesim alanlarmin genislemesi ve kiyilarmn

kullanilmastyla birlikte deniz ulagiminin 6nem kazanmasinda etkili olmustur.

1830 lu yillarda 300 bin niifuslu olan istanbul ulasimi kayiklar ve yaya yolu ile
gerceklestirilmekteydi. Deniz ulasiminin bu tarihlerde gelismesinin sebebi karayolu
ulagimindan hizli olmasi ve faytonlarin sadece iist diizey kisiler tarafindan kullanimina
izin verilmesinden kaynaklanmaktadir (Murat ve Sahin, 2010). Tanzimat dénemi
Istanbul niifusunda artis olmustur. 1840’l1 yillarda 400 bine yakin niifusu olan
Istanbul’un 1850°1i yillar1 gegince 750.00 kisinin yasadig tespit edilmistir (Sensoy,
2018). Tanzimat déneminde ekonominin rahatlamasiyla birlikte Istanbul’da halk
Bogazigi’nde yerlesim alanlar1 olusturmaya baslamistir. (Oral, 2008). Osmanli’da
tilketim aligkanliklarinin degismesi ile Bogazi¢i’nde yali ve kosk tiirlinde konutlar
cogalmistir (Koraltiirk, 2008). Bogaz’in kiyilarinda yapilan yali ve kdsklerin artmasi
ulagima olan ihtiyaci artirmistir. Sirket-1 Hayriye’nin kurulmasinin ihtiya¢ oldugunu
Fuad Bey ve Ahmed Kececi Bey nizamname yazarak belirtmislerdir (Kurtoglu ve
Noyan, 2014). Kayiklarin giivenli olmadigin1 ve Istanbul’daki insanlarin ulagim
taleplerini karsilamadigini savunmaktadirlar. Kurulacak sirket ile kisin sefer yapilarak
Bogazi¢i’nde yerlesimin siirekli hale gelecegini savunmuslardir. Bu siirekli yerlesim
ile insanlar Bogazici’ndeki evlerini kiraya verecekler ve bu durum Ullke ekonomisine
biiyiik katki saglayacaktir. Bu Onerilerin ardindan o donem padisah olan Sultan
Abdilmecid’in onayr ile 17 Ocak 1851 yilinda Takvim-i Vakayi gazetesinde
yayimlanarak Sirket-i Hayriye’ye resmiyet kazandirilmistir. Sirketi Hayriye’nin
kurulus amaci1 Bogazi¢i’nde hizmet veren kayiklarin artan niifus karsisinda yetersiz
kalmast ve geleneksel yontemin yerine artik gelisen ulasim yapilarin kulanilmak
istenmesidir. Bogazi¢i’'nde ulagim icin olusan yogun talep kayiklar yerine buharl
gemilerin kullanilmasini giindeme getirmistir. Osmanli Devleti’nde sirketlesme icin
olusturulan ilk girisimler Sirket-i Hayriye’nin kurulmasi ile olusmustur. Sirket-i
Hayriye sehir iginde faaliyet gosteren ilk toplu tasima sirketidir. Isletmenin ilk logosu
Sekil 2.10’da diger logolarida Sekil 2.11°de gosterilmistir (Koraltiirk, 2010). Sirket-i
Hayriye vapur isletmesinin sermayesi 200.000 Osmanl altin1 olmakla birlikte 40.000
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hisseye boliinmiistiir (Topuz, 2010). Kurulan sirketin hisselerinin cogunlugu padisah
Abdiilmecid almistir. Diger hissedarlar da Sultan Abdiilmecid’in annesi, sirketin

kurulmasinda aktif rol oynayan sadrazam Resid Pasa ve ileri gelen devlet adamlaridir

(Dereli, 2007).

SIRKETI HAVYRIVE

Sekil 2.10.¢’Sirket-1 hayriyenin ~ Sekil 2.11. <’Sirket-i hayriyenin diger logolari”’
ilk logosu™’

(Sehir Hatlari, 2019)

Tersane-i Amire ve Sirket-i Hayriye devlet sirketlerine ayni hatlarda deniz ulagimi
yaptirtlmamustir. Sirketi Hayriye’ye Bogaziginde faaliyet gosterme izni verilerek

devletin olan iki sirketin karlilig1 maksimuma ¢ikarilmistir (Engin vd. 2012).

Sirket-i Hayriye padisahin onayi ile kurulan anonim sirket ve Istanbul Ticaret
Kanununda yayimlanarak kurulan bir sirket olmas1 nedeniyle muhasebe kayitlarinin
cift tarafli kayit usuliine gore tutulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Fakat o donem
muhasebede ¢ift tarafli kayit yontemini bilen kisi olmadigindan yurtdisina 6grenciler
gonderilerek muhasebe egitimleri aldirilmistir. Cift taraf kayit sistemi ile muhasebe
kayitlart ilk olarak yurtdisinda egitim alan sirket yoneticiligi de yapmis Hiiseyin Haki
Efendi zamaninda tutulmustur (Sensoy, 2018). Sirket-i Hayriye vapur isletmesi
Ingiltereden insa ettirdigi 6 tane vapur ile yolcu tasimaciligina baglamistir. O donem
vapurlar ile yogun niifuslu olan Uskiidara sefer yapildi. 1869 yilinda Sirket-i
Hayriye’nin yonetimine Hiiseyin Haki Efendi ge¢mistir. Hiiseyin Haki Efendi o
donem Sekil 2.12°de gosterilen diinyanin ilk arabali vapuru ‘‘Suhulet” ve
“’Sahilbent’” adinda iki tane arabali vapur yaptirmistir. Hiseyin Haki Efendi
yonetimindeki Sirket-i Hayriye 1895 yilinda biiyiik bir atilim yaparak 46 adet vapur
ile donemin en degerli sirketleri arasina girmistir (Kurtoglu ve Noyan, 2014). Hiiseyin
Haki Bey doneminde biiyiik gelisim gosteren sirket yeni iskeleler yaptirarak vapurlarin

iskeleye yanagmalarini kolaylastirilmistir (Engin vd. 2012).
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Sekil 2.12. “’Suhulet’’ diinyanin ilk ve  “’Sahilbent‘’ arabali vapur
arabal1 vapuru

(Koraltlrk, 2008)

Sirket-i Hayriye’nin filosu faaliyet suresi boyunca toplamda 81 adet vapurdan
olusmaktadir. Yiik ve yolcu tasimacilig1 yapan vapurlarin cogunlugunu ingiliz, Fransiz
ve Alman yapimi vapurlar olusturmaktadir. Filonun biiyiik ¢ogunlugunu Ek-1 de
gosterildigi gibi Ingiliz yapimi vapurlar olusturmaktadir. Filoda bulunan vapurlarin
biiytik cogunlugu ¢elik ve ahsap yapimi olmakla birlkte yapisi sacdan olusturulan
vapurlar da vardir.  Sirket-i Hayriye vapurlarindan Sekil 2.13’te gosterilen
“Bahariye” ve ’Asayis’’ isimli iki adet vapur Istanbul’da Haskdy tersanesinde

yapilarak filoya dahil edilmistir (Koraltiirk, 2008).

Sekil 2.13. “’Bahariye’’vapuru ve ’Asayis’’ vapuru (Koraltiirk, 2008)

Sirketi-i Hayriye isletmesinin kuruldugu zamanlarda yolcu indirme ve bekletmeye
uygun iskeleleri bulunmamaktaydi. Gemiler ile yolcularin ulagimi belirli bir noktaya
kadar saglanmakta ve getirilen noktadan kiyilara kayiklar ile yolculuk
tamamlanmaktaydi. Bu yapilan is zahmetli ve bazende tehlikeye yol agmaktaydi. Bu

nedenlerden dolay1 Besiktas, Ortakdy, Sariyer, Uskiidar, Beylerbeyi, Cengelkdy ve
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Beykoz gibi yerlesim yerlerine iskeleler yapilmistir. Iskelelere 5nem verilmesi sirketin
gelistigini gostermektedir (Koraltiirk, 2010). Sirket-i Hayriye’nin gelirinin en 6nemli
kismi yolcu ve yiik tagimacilig1 yapilarak elde edilen kazanimlardan gelmektedir.
Baslica giderleri sayarsak yakit, bakim onarim, ¢alistirilan personel ve vergilerdir

(Sensoy, 2018).

Sirket-i Hayriye’nin Istanbul’da sehir i¢i ulasimda etkisi 1880°li yilindan Birinci
Diinya Savasina kadar artis gostermistir (Koraltirk, 2010). Sirket-i Hayriye
Istanbul’da yasayan insanlar icin ¢ok Onemli bir yere sahipti. Sirket-i Hayriye
vapurlarin1 kullanan yolcular girketten gogu zaman 6vgii ile bahsetmektedir. Sirket-i
Hayriye doneminde ¢alisanlarinin uymasi gereken bir nizamname yayinlamistir.
Nizamname seyir giivenligi, temizlik, personelin gostermesi gereken titizlik gibi yolcu
memnuniyetini artirmast i¢in olusturulmustur. Yayimnlanan nizamnamede oOrnegin
vapurlarin tersane-i amirede tamir edilecegi, ariza halinde en yakin iskeleye
baglanacagi, vapurlarda tuvalet olmasi ve temiz tutulmasi, komiir vergisinden muaf

olacagi, komiirii yolcu yokken alacagi gibi maddelerden olusmaktadir (Sehir Hatlari,

2019).

Sirket-1 Hayriye yolcu tasimaciligina devam ederken diger taraftan savas zamanlarinda
iilkeye ¢ok yardimci olmustur. Osmanli—Rus Savasi, Balkan Savasi ve Trablusgarp
Savaslarinda yaralilarin hastaneye goétiiriilmesine kadar iilkeye yardim etmistir.
Osmanli-Rus savaginda sirkete ait vapurlar biiylik oranda Ruslarin savas gemileri
tarafindan batirilmistir (Engin vd. 2012). Birinci Diinya Savasindan sonra iktisadi
olaylarda yasanan olumsuzluklar Sirket-i Hayriye’yi etkilemistir. Sirketin maliyetleri
artarken tasinan yolcu sayisinda da azalma olmustur. Yolcu azalmasinin sebepleri
Istanbul’un baskent olarak kalmamasi, yoksullugun artmasi, Istanbul’da niifusun
azalmasi, Istanbul’un eskisi gibi yonetimin merkezi olmamast, halkin zevklerinde olan
degisim, Bogaz’da olan yangimlar gosterilmektedir (Koraltiirk, 2010). Sirket-i
Hayriye’de yolcularin azalmasimin yani sira varolan yolcular da ekonomik tcretli
yerlerde seyahat etmeye baslamistir (Koraltiirk, 2008). Sirket-i Hayriye isletmesi
gecmiste Birinci Diinya Savasindan sonra diisen yolcu sayisini artirmak igin
giiniimiizde Sehir Hatlari’'nin gercgeklestirdigi mehtapli gezilerini o doénemde
baglatmigtir. Yonetim hurda olarak gordiigli vapurlarla eglenceli, ¢algili mehtaph

gezileri yapmay1 diistinmiistiir. Sekil 2.14’de mehtapli gecelerin afisi ve o donemde
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gerceklesen mehtapli gezilerin bilgilendirmesi gosterilmektedir. Ancak gelen fazla
talep sonucu 40’a askin vapur mehtapli gezilere katilmistir. Kayiklar ile birlikte

vapurun yakininda bu eglenceli gezilere halk da katilmaktaydi. (Sehir Hatlar1, 2019).
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Sekil 2.14. Mehtaplh geziler”’ ve  °° Mehtapl geziler bilgilendirme “’
eglence kultrtnun semboll’’

(Sehir Hatlari, 2019)

Sirket-i Hayriye Ikinci Diinya Savasma kadar vapur isletmeciligine devam etmistir.
Ancak Ikinci Diinya Savasi ile birlikte sirket zor duruma diismiistiir. Zor duruma
diismesinin nedeni komiir fiyatlarindaki artis oraninin ¢ok yiiksek olmasi
gosterilmektedir (Sensoy, 2018). Ekonominin kétii olmasi ile birlikte sirket yapmasi
gereken isleri yapamama riski ile kars1 karsiya kalmistir. Yapilan kamu goérevinin
aksamamast i¢in 15 Ocak 1945’te milletvekillerinin biiylik ¢ogunlugunun oyu ile
Sirket-1 Hayriye’nin hiikiimet tarafindan satin alinmasi karar1 ¢ikmistir (Koraltiirk,
2008). Sirket-i Hayriye 2.550.00 TL karsiliginda hiikiimetin kontroliine gegmistir
(Topuz, 2010).

Sehir Hatlar1 165 yillik gegmise sahip ve deniz ulasiminda tecriibeyi temsil etmektedir.
1851 yilinda kurulmus olan Sirket-i Hayriye’ nin 1945 yilinda kamulastiriimasi
sonucu Istanbul’da deniz ulasiminda hizmet veren tasimacilik tek cati altinda faaliyet
vermeye baslamistir. Bogaz, Marmara ve Hali¢ bolgesinde deniz ulasimini tek basina
saglayan Sehir Hatlar1 1948’de Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri Genel Miidiirliigii’ne

baglanarak c¢aligsmalarini siirdiirmeye devam etmistir.

2005 yilinda Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri Genel Miidiirliigiine bagl olan Sehir

Hatlar1 6zellestirme sonucu IBB’ye baglanmistir. Sehir Hatlar1 deniz ulasimim
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saglamak amaciyla 2010 yilinda IBB tarafindan kurulmustur. Sirket Bogaz, Adalar ve
Halig bolgesinde faaliyetlerini siirdiirmektedir (Sehir Hatlari, 2019).

Sehir Hatlar1 kent iginde deniz ulagiminda en fazla yolcu tasiyan kurulustur. Kurulusun
Hali¢’te tersane olmak tizere sehrin gesitli yerlerinde iskeleleri ile hizmet vermektedir.
Istanbul’da Bogaz, Hali¢ ve Adalar da seferler diizenleyerek kent halkina ve turistlere
{iriin ve hizmetlerini sunmaktadir. Bu iiriin ve hizmetler bogaz turlar1, Istanbul’da
denizde toplu tasima hizmetleri, tersane ve bakim hizmetleri, gemi ve ATM alan
kiralama, palamar (gemilerin iskeleye baglanmasi) hizmeti, gemi ve iskele

salonlarinda kafe hizmeti gibi siralanabilir (Sehir Hatlari, 2017).

HATLARA GORE TASINAN YOLCU SAYISI
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Sekil 2.15. Sehir hatlar1 hatlara gore tasinan yolcu sayis1 (Sehir Hatlari, 2017)

Istanbul’da deniz ulasiminda Sehir Hatlari’nin en yiiksek yolcu tasidigi hat Sekil
2.15°de gosterildigi gibi 7,5 milyondan fazla yolcu tasimaciligi gerceklestirilen
Eminonu-Kadikdy hattidir. Bu hattan sonra en fazla yolcu Besiktag-Kadikoy,
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Eminoni- Uskiidar ve Karakdy-Kadikdy hatlar oldugu gériilmektedir. En az yolcu da
Karakdy-Bostanci hattinda 90 bine yakin yolcu tasimaciligi gergeklestirilerek
yapilmistir.

Sirket 5 ana hat {lizerine sefer diizenlemektedir. Sehir Hatlar1’nin sefer yaptigi Merkez
Hatlar1 Sekil 2.16’da Bogaz Hatt1 Sekil 2.17°de Adalar Hatt1 Sekil 2.18’de Hali¢ Hatt1
Sekil 2.19°da ve Bogaz Turlar1 da 2.20°de gosterilmistir.

Sehir Hatlar’'nin Merkez Hatlar1 Kadikdy-Eminoni, Karakoy-Kadikoy, Uskiidar-
Eminoni ve Kadikoy-Besiktas arasinda yapilan seferlerden olusmaktadir (Sekil 2.16).

A. HIDAKI
=
KUCUKSU b
i
LLi
|

L8y, KANDI

CENGELKOY

KADIKOY

MERKEZ HATLARI

KADIKOY ESKI
Eminonii - Uskiidar

Emindnii - Haydarpasa - Kadikoy

Kabatas - Kadikoy

Karakdy - Haydarpasa - Kadikoy

Besiktas - Kadikoy

Besiktas - Uskiidar

Sekil: 2.16. Sehir hatlar1 sefer bilgisi- merkez hatti1 (Sehir Hatlar1, 2019)
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http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-eminonu-354.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/karakoy-kadikoy-355.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/uskudar-eminonu-357.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/uskudar-eminonu-357.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-besiktas-359.html

Sehir Hatlari’nin Bogaz Hatti Bogaz’dan Gelis-Bogaz’a Gidis, Sartyer-Anadolu
Kavagi, Kiicliksu-Besiktas, Cengelkoy-istinye, Istinye Arabali-Cubuklu Arabali ve
Kadikdy-Sartyer arasinda yapilan seferlerden olugmaktadir (Sekil 2.17).

BOGAZ GiDiS-GELIS HATTI

Sekil: 2.17. Sehir hatlar1 sefer bilgisi- bogaz hatt1 (Sehir Hatlari, 2019)
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http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bogazdan-gelis-bogaza-gidis-365.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/sariyer-anadolu-kavagi-366.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/sariyer-anadolu-kavagi-366.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kucuksu-besiktas-367.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/cengelkoy-istinye-368.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-sariyer-445.html

Sehir Hatlari’'nin  Adalar Hatti Bostanci-Adalar, Besiktas-Kinaliada-Burgazada,
Besiktas-Heybeliada-Buyikada ve Eminoni-Kadikoy-Adalar arasinda yapilan
seferlerden olusmaktadir (Sekil 2.18).

Al

ADALAR HATTI

Besiktas - Eminoni - Adalar

Bostanci - Adalar

Sekil: 2.18. Sehir hatlar sefer bilgisi- adalar hatt1 (Sehir Hatlar1, 2019)
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http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bostanci-adalar-370.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/besiktas-kinaliada-burgazada-3486.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/besiktas-heybeliada-buyukada-3487.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/eminonu-kadikoy-adalar-3485.html

Sehir Hatlar’min Hali¢ Hatti Usk{dar-Karakoy-Kasimpasa-Haskoy-Ayvansaray-
Sutluce-Eyup arasinda yapilan seferlerden olusmaktadir (Sekil 2.19)
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Sekil: 2.19. Sehir hatlar1 sefer bilgisi- hali¢ hatt1 (Sehir Hatlar1, 2019)
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http://sehirhatlari.com.tr/tr/seferler/halic-hatti-361.html
http://sehirhatlari.com.tr/tr/seferler/halic-hatti-361.html

Sehir Hatlar’nmin Bogaz Turu Hatti uzun bogaz turu, kisa bogaz turu ve mehtapl

geceler turu arasinda yapilan seferlerden olugsmaktadir (Sekil 2.20).

BOGAZ TURU

Uzun Bogaz Turu

Kisa Bogaz Turu

Mehtapli Geceler Turu

Sekil: 2.20. Sehir hatlar sefer bilgisi- bogaz turu (Sehir Hatlari, 2019)
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Cizelge 2.7. Sehir hatlar filo bilgisi (Sehir Hatlar1, 2019)

Sira Gemi Adi 5:5??22 Insa Y1l g;ts
1 Sh-Beykoz 1800-900 2008-2010 8
2 Sh- Beyoglu 1800-900 2008-2010 8
3 Sh- Sariyer 1800-900 2008-2010 8
4 Sh-Fatih 1800-900 2008-2010 8
5 Sh-Kadikoy 1800-900 2008-2010 8
6 Fahri S. Korutirk 2100-1257 1989 28
7 Emin Kul 2100-1257 1989 28
8 Sh-Goksu 700-500 2015 3
9 Sh-Durusu 700-500 2015 3
10 Sh-Kguksu 700-500 2015 3
11 Sh-Giimiigsu 700-500 2015 3
12 Caddebostan 1500-1259 1977-1987 33
13 Moda 1500-1266 1977-1987 33
14 Sehit Metin Siiliis 1450-1160 1977-1987 33
15 Besiktas-1 1420-1340 1977-1987 33
16 Istanbul-9 1450-1340 1977-1987 33
17 Nurettin Alptogan 1450-1340 1977-1987 33
18 Ismail Hakki Durusu 1450-1340 1977-1987 33
19 Prof Dr. Alaeddin Yavasca 1512-1259 1977-1987 33
20 Sehit Mustafa Aydogdu 1450-1340 1977-1987 33
21 Sehit ilker Karter 1450-1340 1977-1987 33
22 Sehit Sami Akbulut 1450-1340 1977-1987 33
23 Prof.Dr. Aykut Barka 2100-1684 1973-1974 44
24 Baris Mango 2100-1684 1973-1974 44
25 Ahmet Hulusi Yildirim 2100-1797 1973-1974 44
26 Sh-Haskdy 600-453 2009-2010 8
27 Sh-Sutliice 600-453 2009-2010 8
28 Sh-Kasimpasa 600-453 2009-2010 8

Sehir Hatlari’nin gemi filosu Cizelge 2.7°de gosterilmektedir. Filoda 28 adet gemi
bulunmaktadir. Gemilerin insa tarihleri 1973-2015 yillart araligindadir. Sirketin sahip
oldugu gemiler ile ilgili gorseller Sekil 2.21°de gosterilmektedir.
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Sekil 2.21. Sehir hatlar1 vapur, motor ve otobiisleri (Sehir Hatlari, 2019)

Sehir Hatlari’nin toplamda 109 adet iskele ve baglama alan1 olarak kullandig: iskele
bulunmaktadir. Sefer yapilan iskeleler Cizelge 2.8’de gosterildigi gibi 42 adet
iskeleden olusmaktadir. Bu iskelelerin 20 tanesi Bogaz’da, 10 tanesi merkezde, 7
tanesi Hali¢’te ve 5 tanesi Adalarda bulunmaktadir. Sefer yapilan iskeleler Sekil
2.22°de gosterildigi gibi yartya yakini Bogaz iskelelerinden gergeklesmektedir. Bu
iskeleler sefer plan1 dogrultusunda aktif olarak kullanilmaktadir. Ancak Sedef Adasi
yaz aylarinda tarifeye uygun olarak kullanilmaktadir. Iskelelere ait gorseller Sekil

2.23’te gosterilmektedir.
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Cizelge 2.8. Sehir hatlan sefer yapilan iskeleleri (Sehir Hatlari, 2019)

No BOGAZ MERKEZ HALIC ADALAR
1 Anadoluhisar Barbaros H. Pasa Ayvasaray Burgazada
2 Anadolu Kavagi | Besiktas Eyip Biyukada
3 Arnavutkdy Bostanci Haskdy Heybeliada
4 Bebek Emindni-Kadikéy | Kasimpasa Kinaliada
5 Beykoz Eminonii-Uskiidar | Sitliice Sedef Adasi
6 Beylerbeyi Emindnl-Bogaz Fener -
7 Cengelkdy Kadikoy Eski Balat -
8 Cubuklu Kadikoy Yeni - -
9 Emirgan Karakdy - -
10 Istinye Uskiidar - -
11 Kandilli - - -
12 Kanlica - - -
13 Kiiciksu - - -
14 Kuzguncuk - - -
15 Ortakdy - - -
16 Pasabahge - - -
17 Rumelikavagi - i -
18 Sariyer - - -
19 Istinye Arabali | - - -
20 Cubuklu Arabali | - - -
Sefer Yapilan iskeleler
» H Bogaz
u Merkez
Adalar
Merkez m Halig

24%
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Sekil 2.22. Sehir hatlar1 sefer yapilan iskeleler (Sehir Hatlari, 2019)
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Sekil 2.23. Sehir hatlar1 kullanilan iskeleler (Sehir Hatlari, 2019)

2.4.3.2. Istanbul deniz ulasiminda hizmet veren diger isletmeler

Istanbul’da Sehir Hatlar1 disinda deniz ulasimini saglayan isletmeler istanbul Deniz

Otobiisleri (IDO), Dentur, Turyol, Mavi Marmara ve Prenstur’dan olusmaktadir.

Istanbul Deniz Otobiisleri (IDO)

1988 yilinda IBB tarafindan artan trafik sorununa ¢dziim bulmak igin deniz
ulasimindan daha etkin faydalanmak i¢in Istanbul Ulasim ve Ticaret A.S kurulmustur.
1988 yilinda sirketin ismi degistirilerek IDO olmustur. Baslangicta 2 adet gemi ile
seferlerine baglayan sirket bir yil igeresinde filosuna 7 adet gemi daha alarak
genigletmistir. Sirket baslangigta kent i¢i olarak ulasim saglamaktaydi. Zamanla
marmara denizinde yayilmay1 amaglamistir. IBB 2005 yilinda Sehir Hatlari’n1 alarak
IDO’nun kent ici deniz ulasiminda otoritesine katkida bulunmustur. Sehir Hatlar1’nin
devri ile IDO 33 hat 90 gemi ile ¢ok énemli bir ulasim sirketi haline gelmis ve bu
alanda diinyada en biiyiik sirket olmustur. IDO 10 tane hizli feribot 25 tane deniz
otobiisii 17 tane arabali vapur 1 adet yolcu gemisi ve 38 adet yolcu vapuru ile kent
i¢inde ulasimi saglamaktaydi. Belediye sirketi olan IDO 2010 y1linin Eyliil ayinda 34

yolcu gemisi ve 49 iskelesini Sehir Hatlar1’na devretmistir. IDO 2011 yilinin haziran
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ayinda 861 milyon dolar karsihiginda dzellestirilmistir. IDO yiik ve yolcu tasima
disinda palamar gibi faaliyetlerde de bulunmaktadir (Ulgen ve Altuntas, 2010; NTV,
2018; Ozcan, 2016).

IDO isletmesine ait iskele sayisi, gemi sayisi, hat sayisi, giinliik tasidig1 yolcu sayist

ve ¢alistigi hatlar Cizelge 2.9°da gosterilmektedir.

Cizelge 2.9. ido hat, iskele, gemi ortalama yolcu sayis1 bilgisi (Sehir Hatlar1, 2017)

Iskele Sayist 20
Gemi Sayist 49
Hat Sayisi 12
Giinliik Ort. Yolcu Sayisi 173.060

Bakirkoy-Yenikapi-Kadikdy-Bostanci
Bostanci-Besiktas
Sirkeci-Harem arabal1 vapur
Eskihisar-Topgular arabali vapur
Kadikoy- Yenikapi- Armutlu T.K — Armutlu — Bursa Hatti
Calistlan Hatlar Bostanci- Yenikapi- Marmara- Ava Hatti
Bostanci- Yenikapi- Cinarcik- Esenkoy Hatti
Kadikdy- Yenikapi- Bursa Hatti
Yenikapi- Yalova Hatt1
Pendik- Yalova Hatt1
Yenikapi- Bandirma Hatti

Yenikapi- Bursa Hatti

Dentur

1930 yilinda 40 kisi ile kurulan sirketin gegmisi Cumhuriyet Donemindeki kayikgilara
kadar uzanmaktadir. Sirket zaman gegtik¢e biliylimiis ve 2002 yilinda anonim sirket
olmustur. Dentur kent i¢i yolcu tasimaciligi, 6zel programlar ve is¢i tasimaciligi
faaliyetlerini siirdiirmektedir (Ulgen ve Altuntas, 2010).

Dentur tarihte ilk olarak diizenli deniz tasimaciligina Uskiidar- Besiktas arasindaki
seferler ile baslamistir. Dentur Avrasya sirketi kirk ortakla 1997 yilinda kurumsal bir
sirket olarak kurulmustur. Giiniimiizde 44 filosu ve 11 hatti ile deniz ulasimini

gerceklestirmektedir. Sirketin en yasl gemisi 1994 yilinda yapilan Ismail Biyiklidur.
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En geng¢ yeni nesil olarak gosterilen gemileri ise 2016 ve 2017 yillarinda yapilan

Kanuni, Uskiidar, Kabatas, Besiktas ve Dedetastir (Dentur, 2019; Sehir Hatlar1, 2017).

Dentur isletmesine ait iskele sayisi, gemi sayisi, hat sayisi, giinliik tasidig1 yolcu sayisi

ve ¢alistigi hatlar Cizelge 2.10°da gosterilmektedir.

Cizelge 2.10. Dentur hat, iskele, gemi ortalama yolcu sayisi bilgisi (Sehir Hatlari,
2017)

Iskele Sayis 8

Gemi Sayist 44

Hat Sayis1 11

Giinliik Ort. Yolcu Sayisi 70.000

Uskiidar- Besiktas
Uskiidar- Kabatas
Besiktag- Kadikoy
Kabatag- Kadikoy
Kabatas- Adalar
Calisilan Hatlar Besiktas- Adalar
Avcilar- Adalar
Yalova- Adalar
Sirkeci- Adalar
Bodrum- Kos

Emindni- Bebek

Turyol

Turyol isletmesi 1993 yilinda idarecilerinde onay1 ile kooperatif olarak kurulmustur.
60 adet gemi kapasitesi ile giinliik sehir i¢i deniz ulasiminda diizenli olarak 390 sefer
diizenlemektedir. Turyol’un filosunda 500-850 kisi kapasiteli 53 adet birinci sinif,
350-500 kisi kapasiteli 5 adet ikinci sinif ve 150-300 kisi kapasiteli 2 adet ii¢lincti sinif
gemi bulunmaktadir. Turyol kooperatifi toplamda 336 kisi g¢alistirmaktadir. Bu
kisilerden 224 tanesi gemilerde 112 tanesi ise iskele, sube ve ofislerde ¢alismaktadir.
Turyol sehirlerarasi, bogaz turu ve ada turlari da diizenlemektedir (Turyol, 2019).
Turyol isletmesine ait iskele sayisi, gemi sayisi, hat sayisi, giinliik tagidig1 yolcu sayisi,

gunlik ortalama sefer sayisi ve ¢alistigi hatlar Cizelge 2.11°de gosterilmektedir.
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http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=31
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=41
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=232
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=461
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=336
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=418
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=44
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=98
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=433
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=416
http://www.denturavrasya.com/tr-TR/yazi.aspx?kid=75&id=42

Cizelge 2.11. Turyol hat, iskele, gemi ortalama yolcu sayis1 bilgisi (Sehir Hatlart,

2017)
Iskele Sayisi 9
Gemi Sayist 60
Hat Sayisi 16
Giinliik Ort. Yolcu Sayisi 70.000
Giinliik Ortalama Sefer Sayisi 390

Bakirkoy-Kadikdy (Metro)
Besiktas- Kadikdy (Metro)
Eminoni-Bakirkdy
Emindni- Kadikéy (Metro)
Eminoni- Kadikoy 2(Cayirbast)
Eminont-Uskudar
Kabatag- Kadikoy (Cayirbasi)
Kadikdy (Cayirbasi)- Kabatas
Kadikdy (Metro)- Bakirkoy
Kadikdy (Metro)- Besiktas

Calisilan Hatlar

Kadikoy (Metro)- Emindni- Karakdy
Kadikoy 2(Cayirbasi)- Karakdy- Eminoni
Karakdy- Kadikdy (metro)
Karakdy- Kadikoy 2 (Cayirbasi)
Karakoy- Uskiidar

Uskiidar- Karakoy- Eminonii

Mavi Marmara

1950 yilinda motorlu deniz araglari ile isletmeye baslayan kurulus 2002 yilinda 21
kisinin toplanmasi ile kurulmus ve faaliyetlerine baglamislardir. IDO kis mevsiminde
Adalara tasidig1 yolcu sayisinin diismesi sonucu karar alarak bu isletmeyi taseron
olarak calistirmistir. Bu calistirma ile adalarda olan bekleme siiresi kisalmistir (Ulgen

ve Altuntas, 2010).

Mavi Marmara isletmesi 5 adet iskele ve 29 adet gemi ile faaliyet gostermektedir.
Yilda ortalama 4,5 milyon yolcu tasimacilifi yapmaktadir. Bostanci, Kabatas,

Eminénii, Yesilkdy’den Adalara ve Bostanci’dan Cinarcik’a seferler diizenlemektedir.
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Siivari Bey ve Mavi Marmara adinda iki adet deniz taksi ile hizmet vermektedir (Mavi
Marmara, 2019). Mavi Marmara igletmesine ait iskele sayisi, gemi sayisi, hat sayisi,

giinliik tasidig1 yolcu sayis1 ve ¢alistigi hatlar Cizelge 2.12°de gosterilmektedir.

Cizelge 2.12. Mavi marmara hat, iskele, gemi ortalama yolcu sayis1 bilgisi (Sehir
Hatlar1, 2017)

Iskele Sayist 5
Gemi Sayist 29
Hat Sayisi 5
Giinliik Ort. Yolcu Sayisi 11467

Bostanci-Adalar
Kabatas-Adalar
Calisilan Hatlar Eminéni-Adalar
Yesilkoy-Adalar
Bostanci-Cinarcik

Prenstur

Prenstur kooperatifi 2006 yilinda Kartaldan Adalara deniz tasimacilifi yapmak icin
kurulmustur. Filosunda 13 adet gemisi bulunmaktadir. Giinde Kartal’dan Adalar’a 15
sefer Adalar’dan Kartal’a 15 sefer olmak uzere 30 adet sefer diizenlemektedir
(Prenstur, 2019). Prenstur igletmesine ait gemi sayisi, hat sayisi, sefer sayis1 ve ¢alistigi

hatlar Cizelge 2.13’te gosterilmektedir.

Cizelge 2.13: Prens Tur Hat, Sefer Sayisi Bilgisi (Sehir Hatlari, 2017)

Gemi Sayis1 13
Hat Sayis1 2
Sefer Sayist 30

Kartal-Blylikada-Heybeliada

Galigilan Hatlar Heybeliada-Biyiikada-Kartal

2.5 Bolim Sonucu

Ulasim yolcu veya yiikiin belirli bir amag¢ dogrultusunda bir yerden baska bir yere
farkli ulasim modlariyla taginmasini saglayan sistemdir. Karayolu ulasimi yolcu ve

yiik tagimaciliginda en yaygin olarak kullanilan ulastirma tiiriidiir. Demiryolu ulagimi
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yiik ve yolcu tagimaciliginda bir dizi seklinde birbirine baglanmis bir set seklinde
ulagimi saglamaktadir. Demiryolu ulagiminin yatirirm maliyeti yiiksek fakat igletme
maliyetleri distiktiir. Deniz ulasimi limanlar arasinda kalkis ve varis yeri belli olan
yerlerde ulagimi saglamaktadir. Diinya’da denizyolu ulasimi gelismis olmasina

ragmen lilkemizde bu ulagim tiirii gelisim siirecindedir.

Kent i¢i ulasim yolcu veya yiiklerin karayolu, demiryolu, denizyolu ve havayolu ile
sehir i¢inde yer degistirme faaliyetidir. Diinyada ve iilkemizde en fazla kullanilan
ulagim tiirli karayolu ulagimi olmasina ragmen kent i¢inde artan niifus yogunlugu
nedeniyle strdiiriilebilirligi saglamak igin rayli sistemlere 6nem verilmelidir. Kent igi
ulasimda amacin tasitlarin degil insanlarin ulasimini saglamak oldugu diisiiniilerek
trafik yogunlugunu azaltmak icin toplu tasima kullanimi artirilmalidir. Istanbul’da
karayolu ulagiminin yarisini otobiisler diger yariya yakinin1 da dolmus ve metrobiis
gerceklestirmektedir. Giinliik en az yolcu tasiyan sistem ise dolmuslardir. istanbul’da
rayl sistem metro, tramvay, Marmaray ve flinikiiler sistem ile ger¢eklestirilmektedir.
Istanbul’da rayl sistemlerde en fazla yolcu tasimacilign sirasiyla metro, tramvay,
Marmaray ve fiinikiiler ile saglanmaktadir. Rayli sistemlerde 1990’lu yillarda bir
milyona yakin yolcu tasimaciligi yapilirken 2017 yilinin sonunda 600 milyonu askin
yolcu tagimaciligl yapilmistir. Istanbul’da kent i¢i deniz ulagiminim toplu tasimadaki
pay1 %3’tiir. Toplam yolculuklar igerisindeki pay1 az olmasina ragmen Istanbul’da
Marmaray ve koprii gecisleriyle gerceklestirilen iki yaka arasindaki gegisler icin bir
alternatif olusturmaktadir. Adalar ve Bogaz hatlar1 gibi hatlar ise turizm ve rekreasyon
acisindan kent halkina olanaklar sunmaktadir. Ayrica deniz ulasimimin Istanbul’daki
gelisimi ve Sehir Hatlari’nin tarihgesiyle ilgili bilgiler de deniz ulagiminin ve Sehir
Hatlar1  seferlerinin  Istanbul’'un  kiiltiirel — miraslarindan  biri  olarak
degerlendirilebilecegini gostermektedir. Istanbul’da deniz ulasimi, Sehir Hatlari, IDO,
Dentiur, Turyol, Prenstur ve Mavi Marmara gerceklestirmektedir. Giinliik tagidigi
yolcu bakimindan en fazla tasimaciligi Sehir Hatlar1 yapmaktadir. Isletmenin en fazla
yolcu tagidig1 hat 7,5 milyondan fazla yolcu tasidigt Eminonii-Kadikdy hatt1 ve en az

yolcu tagimaciligi ise Karakdy-Bostanci arasinda yapilmaktadir.
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3. KALITE

3.1 Kalite Kavrami

Gegmisten giliniimiize tiiketiciler tim sektorlerdeki mal ve hizmetlerin kalitesini
O0lcmektedir. Tiketiciler aldigi mal veya hizmeti en iyi sekilde almak istemektedir.
Sadece mal ve hizmetlerde degil insani iliskilerde de kaliteli insanlar aramaktadirlar.
Kalite kavrami ilk defa Yunan diisiiniirler tarafindan dile getirilmistir. Yunan
diisiiniirler icin ise kalite kavrami miikemmellik olarak vurgulanmaktadir. Batili is
adamlar1 1800’1 yillara kadar kalite kavramini fiyata gore kiyaslamis ve tirlinlerini
diisiik fiyath dayaniksiz mal olarak iiretmislerdir. Fakat bu da malin degersiz olmasina

yol agmis ve kalite kavraminda deger olgusunun da onemli oldugu anlagilmistir
(Oztiirk, 2013).

Yoneticiler goziinden kalite Grlin ve hizmetlerde miukemmellik ve diisik maliyet
olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima standartlara uygunluk, yasalara uygunluk, is
sagligina uygunluk gibi etkenler de eklenerek tanimlama yapilabilmektedir. Kalite
{irin ya da hizmeti kullanan kullanictya gore farklilik gosterebilmektedir. Uriin ya da
hizmetin kullanic1 i¢in kaliteli sayilabilmesi i¢in ihtiyaclarini karsiliyor olmasi
gerekmektedir. Yiiksek {icretli mallar kaliteli olarak algilanmakta fakat bu durum her

zaman dogru olmamaktadir (Cetin ve Arslan, 2017).

Kalite algis1 kisiler arasinda ve farkli zaman dilimlerinde degiskenlik gostermektedir.
Eskiden kaliteli lirlin uzun stire kullanimi ile alakali iken giiniimiizde {irtinden ne kadar

faydalanildig1 6nem kazanmaktadir (Demirci, 2008).

Glinlimiizde kalite isletmelerin ve sahislarin satin alma siirecini dogrudan
etkilemektedir. Isletmeler kalite kavramimi daha uzun Omiirli olmak icin
kullanmaktadir. Kaliteli iirtin kullanicinin ihtiyaclarini karsiladig: siirece kalitelidir.
Kalite kullanicinin ihtiyacini belli bir zaman dilimi i¢inde en yiiksek derecede tatmin
etmesi olarak acgiklanabilmektedir. Isletmeler icin kalite ¢ok ©Onemli olarak
goriilmektedir. Kaliteli iiriin ya da hizmet sunamayan sirketler maliyet konusunda da

rekabet etme 0zelligini yitirmektedir (Ertugrul, 2004).
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Uriin veya hizmeti kullanacak miisteri tarafindan algilanan kalite kavramini sosyal
cevre, ekonomik durum, teknoloji, dini goriis, gelenek, cografya ve iklim gibi etkenler
etkilemektedir (Bucak, 2011).

Kalite miisterinin 6demeyi kabul ettigi ve bu 6deme karsisinda aldigi {iriin veya
hizmetten duyacagi memnuniyet derecesidir. Bunu basaran isletmeler islerinde basarili
olduklarini sandiklar1 anda rakipler ortaya ¢ikmakta ve daha uygun, daha kaliteli veya
kalitesiz tUriinler iireterek piyasada rakip olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kalite kavramini
benimseyerek ¢aligma sirketler agisindan avantajlar olusturmaktadir. Bunlar ¢aliganlar
acisindan tatmin, isletmelerde verimlilik, siire kisidinda iyilesme, satiglarin artmasi,

pazar payinin biiylimesi ve kar oranlarinda artig olarak siralanabilir (Caglar ve Kilig,

2006).

3.1.1 Kalitenin tarihsel gelisimi

Kalite kavrami ilk kez M.O 2150 yillarinda Hammurabi Kanunlarinda goriilmektedir.
Bu kanunlarin ¢ok agir yiikiimliiliikleri vardir. Ornegin bir insaat yapan kisinin isini
diizgliin yapmamasi sebebiyle yaptig1 yapinin ¢okmesi sonucu bir kisi 6liir ise insaati
yapan kisi de oldiiriilmektedir. Daha sonralar1 kalite ile ilgili yapilan ilk kontroller
tarim sektoriinde olmustur. Buradaki kontrolii tireticiler degil tiiketiciler alacagi tirtinii
gozii ile kontrol ederek yapmaktaydi. Osmanli doneminde de kurulan loncalar (Ahilik
teskilat1) tirtinlerin girdilerinden ¢iktilarina ve bu iirlinlerin denetimi icin her tiirlii
faaliyeti gerceklestirmistir. O donemde loncalar tarafindan yapilan denetim sonucu
sati fiyatlar1 ve iiriin kalitesi gibi etkenlere dikkat edilmistir. Bunlara uymayanlarin
loncalardan ¢ikarilmasi gibi ceza-i islemler uygulanmistir. Bu dénemde alic1 az oldugu
icin kalite kontrol yapmak kolay olmaktaydi. Satis yapan ve alan taraflar kalite ¢iktisi
olarak ne istediklerini birlikte belirlemekteydi. Sonraki donemlerde teknolojik
geligsmeler neticesinde satic1 ve alici arasindaki bu bag kopmus, alic1 kesim ¢ogalmis
ve saticl kesim iiriinii alacak tarafin istegine uyan {irlin iretmeye baglamistir. Sanayi
Devrimi ile isletmelerin biiyiimesi Taylor modelini gelistirmistir. Bu model ile
otomasyon ve laboratuvarlar olusturulmustur. Bu birimlerde calisan kisiler {irtinleri
kalite kontrolden gecirerek hatali olan {riinler iiretim safhasinda ortadan
kaldirilmaktaydi. Taylor felsefesi ile kurulan kalite departmanlari ile kontroller kalite

departmani ile yapilmakta ve is¢inin kalite konusundaki sorumlulugu ortadan
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kaldirilarak verimlilik saglanmaktadir. Uretimde gerceklesen artislar sonucu kalite
kontrol sonucglarinda da matematiksel yontemler kullanilmistir. Amerika’daki kalite
kontrollerinde &rnekleme yapilirken Ingiltere’de kalite kontrollerde istatistiki
yontemlere yer verilmektedir. 2.Diinya Savasi sonrasi kalite kontrolleri istatistiki
verilere dayanarak yapilmistir. Amerika Birlesik Devletlerin’de kalite kontrolleri bu
savas yillarindan sonra ydneticilerin sorumlulugunda olmamais, isinde uzmanlagmis
calisanlarin sorumluluguna verilmistir. Japon yoneticiler ABD’de kalite konusunda
egitim almistir. Yoneticiler Japonya’ya dondiikleri zaman bir¢cok departmanin
yoneticisini degistirmis ve kalite kontrollerinde istatistiki verileri kullanmislardir.
Japonlar kalite konusunu {ist diizey yoneticilerin de sorumluluguna yiiklemekte ve
kalite konusunda isletmelerde bir biitiinliik olusturmaktadir. Bu biitiinlesme ile siirekli
gelisme kavraminda yogunlasmaktadir. Toplam kalite yoOnetimi kavramini ilk
uygulayan iilke Japonya olmustur (Simsek, 2002; Halis, 2013; Tekin, 2013; Bucak,
2011).

Tiirkiye’de kalite ¢calismalari ilk defa 6zel sirketlerde baslamistir. Tiirkiye’de bulunan
isletmeler ulusal pazarda calistiklari igin kalite konusuna ¢ok 6nem vermemekteydiler.
Uluslararas1 piyasalarda kendilerine yer bulabilmek i¢in miisteri memnuniyetini
dikkate almis, isletmelerde gelismeyi dnemsemis, verimliligi ve ekonomik iiretime
deger vermislerdir. Ilk defa iilkemizin &ncii kuruluslar1 sayesinde 1990 yilinda kalite
dernegi (KALDER) kurulmustur. KALDER, o ddnemde kiicuk, orta ve buyik
isletmelere kalite konusunda egitimler vermistir. Kalite kavramindan uzakta olan Tiirk
sirketleri uluslararas1 pazarda tutunabilmek igin ISO 9001 ve TKY sayesinde
kendilerine yer bulabilmislerdir (Simsek, 2002).

3.1.2 Kalitenin amaci ve isletmeler agisindan 6nemi

Artan rekabet kosullarinda isletmeler gelecekte varliklarint koruyabilmek ve
isletmelerini biiylitebilmek i¢in kaliteye ihtiya¢ duymaktadir. Kalite olgusunu kullanan
isletmeler hem varlik ve biiylime anlaminda yol alirken hem de isletmede verimliligi
saglamaktadir. Isletmeler kalite konusunda tedbirlerini alarak hem itibarlarini ve hem

de her tirli maddi zararlardan kendilerini korumaktadar.
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Kalitenin amac1 uygunsuzluklar ortaya ¢ikmadan engellemektedir. isletmede ¢alisan
kisilere en iyi egitimler verilerek verimlilik saglanmaktadir. Kalite miisteri
memnuniyetini artirmaktadir. Kalite degisen sartlara uyum saglamaktir. Kalite
isletmelerde islerin belirli bir programa dayali olarak yurimesini, zaman1 gelince
dogru c¢iktiya ulasmayr amaglamaktadir. Kalite bir silire¢ olup belli asamalardan
gecerek sirketin gelismesine katkida bulunmaktadir. Kalite olgusunun gelismesinde
sorunlarin asilmasinda yonetim elinden geleni yapmalidir. Yonetim kalite olgusuna

destek vermeli ve yonetsel gerekliliklerini yerine getirmelidir (Caglar ve Kilig, 2006).

Isletmeler basari elde etmek i¢in miisteri memnuniyetini saglamak igin ¢alismalidir.
Kalite kavrami isletmeler arasinda rekabeti artirmaktadir. Daha Onceleri sadece
muayene alaninda kullanilan kalite kavraminin kapsadigi alan daha sonralar
genigletilmis ve toplam kalite soylemi gelistirilmistir. Kalite kavraminda olusan bu
sOylem degisikligi kaliteyi sadece iist yonetimin dikkate aldigi bir kavram olmaktan
cikarmig, tiim ¢alisanlari ilgilendiren bir konu haline getirmistir. Kalite giiniimiizde
maliyet, hizli gonderi, {irlin ve hizmetlerin iyi ¢ikt1 vermesi gibi konularda miisteri
memnuniyetini artirdigi i¢in, kamu ve 6zel sektérde de degerli hale gelmektedir.
Basar1 saglayan igletmeler kalite standartlarini ve iiretim siireglerini siirekli iyilestirme
mantiinda gelistirerek basar1 elde etmektedir (Ersoy ve Ersoy, 2011; Caglar ve Kilig,
2006).

3.1.3 Kalite anlayisinin gelisim siirecleri

Kalite anlayisinin gelisimi dort baglikta 6zetlenebilir.

Muayene: Ureticinin {irettigi iiriin ile alakali tiim 6zelliklerin belirli inceleme ve
testlere tabi tutularak uygunlugu ortaya konmaktadir. Muayenede asil amag urinu
kullanacak tiiketiciye hatasiz mali ulastirmaktir. Hatali malzemeler belirli formlar ile
kayit altina alinip ya iirlinlin degistirilmesi ya tekrar hatasinin diizeltilerek satilmasina
ya da tamamen yok edilmesine yol agmaktaydi. Hatali {iriinlerin maliyeti isletmeler
acgisindan olumsuz durumlara yol agmustir. Bu yilizden zamanla kalite kontrol

mekanizmalar1 kurulmustur.
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Kalite Kontrol: Kalite kontrollerinde isletmelerin siiregleri, prosediirleri, lirtinleri ve
tirtinleri olusturan hammaddeler denetlenmektedir. Muayenede olusan hatali tirtinlerin
nedenleri arasgtirilip bulunarak bu iiriin iiretimlerindeki hatalar en az seviyede
tutulmaktadir. Hata {iretimin hangi safhasinda ise bulunarak bu hatalarin diizeltilmesi

icin ¢aligma yapilmaktadir.

Kalite Glvencesi: Kalite giivencesinde amag iiretilen iiriinde hata olusan kisimda
diizenlemeler yaparak burada ¢dziimleri bulmaya calismaktir. Isletmede olusan her

tiirlii hatay1 belirlemekle yetinmeyip o hatalarin kaynagida Onlenmesidir.

Toplam Kalite Yonetimi: Isletmeler kalite calismalarmi sadece iist yonetimin
bilinglenmesi i¢in degil tiim birim galisanlari i¢in yapmaktadir. Hatta bu ag1 genisletip
miisteri ve tedarikgilerini de katarak TKY olgusuna ulasmak i¢in ¢alismaktadir. Tim
calisan, miisteri ve tedarikgilerle toplam kalite olgusunu olusturan isletmelerde miisteri
memnuniyeti artmaktadir. Bu da hem miisteriye hem de isletmeye fayda saglamaktadir

(Ersoy ve Ersoy, 2011; Efil, 2010).

3.1.4 Kalitenin boyutlar:

Tiiketici gereksinimlerini karsilarken belirli 6zellikleri dikkate almak gerekmektedir.
Teknik olarak aranan sartlar ol¢iilebilir 6zellikte iken genel anlamda aranan sartlar ¢ok
farkl1 Ozelliklere sahip olabilmektedir. Kaliteye bakis acgis1 8 maddede

incelenmektedir.

Performans: Uriin veya hizmetlerin asil islevlerinin yerine getirilmesidir. Otomobil
icin konfor, hiz televizyon icin renk, ses hizmet sektorii i¢in performans olarak

orneklendirilebilmektedir.

Ozellik: Uriin veya hizmetin asil islevlerinin disinda kalan islevlerini tamamlayan
ozelliklerdir. Araglarin fren sistemleri, ulagim hizmeti veren firmalarin verdigi servis

ikramlari olarak orneklendirilebilmektedir.

Guvenilirlik: Uriin veya hizmetlerde kullanilan siire kullanicya iiriin ile ilgili taahhit

edilen stire ile ayni olup olmadigimi ifade etmektedir. Giivenilirlik {irliniin
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kullanimindan sonraki siiregte ne zaman bozuldugunu ve tamirden sonraki siirecte

ikinci arizanin ne zaman sonra oldugunu ifade etmektedir.

Uygunluk: Uriin ya da hizmetin daha 6nce belirlenmis kriterleri ne oranda karsiladig1
anlamina gelmektedir. Farkli yaklasimlara gore degisebilmektedir. Amerikalilar igin
tiriiniin %95 oraninda uygun olmasi kaliteli oldugu anlamina gelmektedir. Japonlar bu
sOylemi degistirerek ne kadar {riinde uygunsuzluk artarsa miisteri memnuniyet

oraninin o kadar diigecegi soylenmektedir.

Dayamkhhk: Urin veya hizmetin kullanilan zamanmin ne kadar oldugunu ifade
etmektedir. Alinan iirlinlin eskimesi ve o {riinii degistirene kadar ne kadar siire
kullanildig1 dikkate alinmaktadir. Tiketiciler aldiklar1 iiriiniin belirli sartlardan

gecmesini istemektedir.

Servis Kabiliyeti: Satilan iiriin veya hizmette olusabilecek aksakliklari miisteri istegi
dogrultusunda en kisa siirede ¢oziime kavusturmak gerekmektedir. Bu durum mdiisteri

memnuniyetini de artirmaktadir.

Estetik: Kalitenin evrensel boyutu degildir. Kullanilan iriiniin tadi, kokusu ve

goruntiisii gibi 6zellikleri ifade etmektedir. Kisiden kisiye farklilik gostermektedir.

Algilanan Kalite: Tiiketicinin kullandig1 {iriin veya hizmet iizerinde algiladig1 imaj,
marka, firma itibar1 gibi diigiinciilerin timiidiir. Bu 6zellikler tiiketici tizerinde iiriin
veya hizmet hakkinda kaliteli olup olmadig ile alakali fikir vermektedir (Efil, 2010;
Ersoy ve Ersoy, 2011; Simsek, 2002; Bucak, 2011).

3.1.5 Toplam kalite yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) i¢in 6nemli iki ¢ikt1 vardir. Bunlar hammadde ve siireg
kalitesidir. Sureg kalitesi de kendi icerisinde Urtin ve hizmet kalitesi olmak Uzere ikiye
ayrilmaktadir. Bu iki c¢iktida kaliteyi olusturmak icin isletmeler ydnetimin ve
calisanlarin destegine ihtiya¢ duymaktadir. Bunun sonucunda hatali ¢iktilar azalmakta,
kar pay1 artmakta ve miisteri memnuniyetinde artis meydana gelmektedir. TKY nin

artirilmast i¢in ¢alisanlara bu konuda egitimler vermek c¢ok faydali olmaktadir

47



(Giimiisoglu, 2000). TKY’yi isletmelerde gergeklestirebilmek i¢in en iist diizey
yoneticiden en alt kademede calisan kisiye kadar herkesin islerinde uygulamaya
calismak gerekmektedir (Gedikli, 2001). Isletmeler TKY calismalarina ilk 6nce ise
alimlarda egitimli insanlar istihdam ederek baslayabilirler. TKY ilk ortaya ¢ikisinda
imalat sektoriinde kullanildig1 i¢in miihendislik bilimini ilgilendiren bir yonetim
anlayis1 oldugu algis1 anlagilmaktadir. Ancak TKY’de insan olgusunun ¢cok énemli bir
yeri oldugu kabul gordiikten sonra sosyal bilimler i¢inde ilgili bir yonetim anlayisi
oldugu anlagilmaktadir. TKY’yi ger¢ek anlamda olusturan isletmelerde birimler arasi
iletisimin saglikli olmas1 gerekmektedir. Kiigiik isletmelerde bu iletisim daha rahat
olusturulabilmektedir (Ersen, 1997). TKY ile bos yere yapilan is siiregleri ortadan
kaldirilmakta ve bosa kullanilan zaman telafi edilmektedir. TKY is siire¢lerinde
verimlilik, ¢aligsanlarin verimliligi gibi konular1 dl¢iip degerlendirme yapabilmek icin
istatistiki analizlerden yararlanmaktadir (Halis, 2000). Isletmelerin piyasaya
sunduklar1 trlinler kaliteli olabilir. Fakat artik tiiketiciler bu iriinlerin kaliteli
olmasinin yaninda modeline de bakarak alim yapmaktadirlar. Uriinlerin satigt
yapilirken iyi bir reklam kampanyasi ile giizel satis rakamlarina ulasilabilmektedir.
Ancak {irtin satiglarinin devam etmesi i¢in lirtiniin hem kaliteli hem de iyi bir fiyatta
olmasi gerekmektedir. TKY anlayisinda istatistiki analizlerden yararlanilarak {iriiniin
veya hizmetin kalitesini artirmak miimkiin olmaktadir (Simsek, 2001). TKY de
calisanlarin diisiincelerine 6nem verilmekte ve calisanlar yonetime diisiincelerini
rahatlikla sOyleyip yonetimde soz sahibi olmaktadir. TKY’de calisanlar disinda
tedarik¢iler, pazarlamacilar, servisgiler gibi isletmede emegi bulunan herkes
sorumludur (Kovanci, 2004). TKY isletmelerde belirli bir siire sonra miisteri
memnuniyetinde artis, calisan ve miisteri icin kazang saglayan tiim calisanlarin kaliteyi

prensip haline getirdigi bir yonetim seklidir.

Klasik yonetim anlayisinda olusan aksakliklar TKY anlayisi ile giderilmeye
caligilmaktadir. Klasik yonetim anlayisinda kisinin degeri azalmaya baglamistir. Bu
durum ile problemler olusmaya baslamistir. TKY sahisin 6nemini vurgulamakta ve
buna uygun davranmaktadir. TKY ile sahislarin bireysel yaptigi ¢alismalar yerine
takim ¢alismasi 6nem kazanmaktadir (Kocamis, 2016). TKY isletmelerde verimliligi
saglayan, ¢iktilarda olusan problemlerin en aza indirilmesine yardimei olan ve miisteri
memnuniyetini en list seviyelere ¢ikarmaya calisan yonetim seklidir. TKY her isletme

icin farkli olarak yorumlanabilmektedir. Kalite kontrol yoneticilerine gore iiriin,
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hizmet veya siireclerle ilgili, psikoloji tabanli yoneticilere gore calisan tatmini,
isletmede yapilan iyilestirmeler, pazarlama tabanli yoneticilere gore ise miigteri
memnuniyeti nemlidir. Isletmelerde yetkin bir yodnetim gerceklestirmek igin
kullanilmaktadir. Rekabet pay1 ¢ok yiiksek pazarlarda ayakta kalmak i¢in bu yonetim
anlayisinin benimsemek gerekmektedir (Korkut ve Kog, 2004). TKY’de miisteri
memnuniyetine ¢cok fazla 6nem verilmektedir. Calisanlarin ¢aligma ortami kalitesi i¢in
isletmeler elinden geleni yapmalidir. Isletmeler rekabet edebilmek icin calisanlarin
yeni fikirlerine ihtiya¢ duymaktadir. Isletmede yasanan problemler ekip ¢alismasi ile
¢oziime kavusturulabilir (Aydin vd. 2010). TKY isletmedeki ¢alisanlarin tiimiiniin
katilimiyla iirin ve hizmet kalitelerini siirekli iyilestirmeyi prensip haline getiren
yonetim anlayisidir. TKY miisteri memnuniyetini ve tiim organizasyonel kaliteyi
saglarken isletmenin karsilastigi giderleri de diisiiren bir yonetim modelidir. TKY ile
stirekli iyilestirme ile gelisim gosteren isletmelerin pazarda rekabet etme sansi
artmaktadir (Demircioglu ve Kiigiiksavas, 2009). TKY ile sifir hata prensibi ile mal
iiretmek amaglanmaktadir. Bu sayede miisterilerin memnuniyeti artmis olmakta ve
isletmelerin hatali maldan olusacak maliyetleri ortadan kalkmaktadir (Aykag ve Ozer,
2006). TKY nin en 6nemli hedefi miisteri memnuniyetini artiracak iirtin ve hizmet
iiretmektir. Isletme iginde bulunan prosediirleri siirekli iyilestirme prensibi ile
degistirerek  sirkette  olusacak  ekstra  maliyetlerden  kagmarak  karlilik

artirilabilmektedir (Aktan, 2012).

3.1.6 Toplam kalite yonetimi ilkeleri

TKY etkin bir sekilde yiiriitebilmek icin asagidaki ilkeleri dikkate almak

gerekmektedir.

Miisteri Odakhhk

Isletmeler pazarda rekabet edebilmek igin tiiketici ihtiyaglarmi belirleyip bu ihtiyaglar:
karsilamakta ne kadar iyi olursa rekabet etme 6zelligi artacaktir. Isletmeler iirettikleri
iirline veya hizmete degil piyasaya yonelik strateji gelistirdikleri takdirde basarili
olabilmektedir (Efil, 2010). Sirketler basarili olmak istiyorsa ¢alisanlarin ticretlerinin
yoneticiler tarafindan degil tiiketiciler tarafindan Odendigi disiincesi igerisinde

olmalidir. Piyasada ragbet goren iiriinleri liretip miisteri beklentilerine cevap vermek
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gerekmektedir. Miisteri odaklilik ilkesinin gelismesi zor fakat uzun zaman iginde
sitketlere biiyiik karlilik getirmektedir. Isletmelerin ¢ogu TKY igerisinde stirekli
tyilesme ilkesi ile ¢alismakta fakat miisteri odaklilik ilkesini gézden kacgirmaktadir.
Miisteri odaklilik ilkesi TKY c¢ercevesinde miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi ve bu ihtiyacglara gore iirlinler iireterek talebe karsilik verilmesi ile
olmaktadir. Miisteri odaklilik sadece tiiketicilere yonelik degil g¢alisanlar iginde
uygulanmas1 gereken bir ilkedir. Tiketicilerin ihtiyaglariin karsilanmasi kadar
calisanlarinda ihtiyaglarinin belirlenmesi ve buna cevap verilmesi gerekmektedir.
Tiiketicilerin ihtiyaglari yapilan miisteri memnuniyeti anketi ile belirlenmekte ve ¢ikan
sonuclarin analizine gore aksiyonlar alinip en iyi ¢ikti miisteriye ulastirilmaktadir

(Simsek, 2002).

Liderlik

Isletmelerde TKY nin gelismesi, uygulanmasi igin en dnemli etkenlerden biri de iist
yonetimin kalite calismalarina katilmasi ve calisanlari bu yonde yonlendirmesi
olacaktir. Ust yonetim TKY anlayisinin isletmelerde kabul gérmesi igin taahhiit ettigi
isleri yapmak zorundadir. Koyulan hedefler sadece sdylemde degil faaliyete de
gecirilmelidir. Ust yonetim isletmelerde uzun vadeli hedefler koymali ve bunlari
gerceklestirmelidir. TKY anlayisinin igletmelerde kalici hale gelebilmesi icin tiim
calisanlarin bu konuda egitilmesi gerekmektedir. Egitime iist yonetimden baslamak
gerekmektedir (Simsek, 2001). TKY c¢alismalarinin basarili olabilmesi igin {ist
yonetim orta diizey yoneticilere ve c¢alisanlara 6rnek olmalidir. TKY bilincinin
isletmelerde olugmasi bu konuyu Ust yonetimin ne kadar anlayip uygulamaya calistig
ile ol¢iilebilmektedir (Bolat, 2000). Calisanlara iist yonetim ne kadar deger verir ve
calisanlar1 isletmenin bir parcasi olarak goriip bunlar1 da ¢alisanlara hissettirebilen
isletmeler basarili olmaktadir. Calisanlarin  yOnetimin destegini hissetmeleri
gerekmektedir (Caglar ve Kilig, 2006). Ust ydnetim kat1 bir ydnetim anlayis1 izlemesi
TKY ’nin basarili olmasinda engel teskil etmektedir. Bu yonetim tarzinda caligsanlar

mutsuz, verimsiz ve performans diistikliigli yasamaktadir (Sisman ve Duran, 2001).

TKY anlayisini isletmelerde uygulayabilmek i¢in sistemleri degistirmeye ve insanlarin
gelisimine 6nem vermek gerekmektedir. Liderler klasik liderlikten ziyade ¢alisanlarin

ve isletme ile alakas1 bulunan herkesin gorevlerini yerine getirmesine ve rahat hareket
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etmesine izin vermelidir. Liderler misteri ihtiyaglarini bilmeli, yenilik¢i olmali, bilgisi
ile yol gostermeli, zaman1 ve isletme kaynaklarini dogru yonetmeli, sorumluluk sahibi

olmali, ¢alisanlar ile ilgilenmeli ve ekip ¢alismalarina énem vermelidir (Akin, 2001).

Calisanlarin Egitimi

Isletmelerde olusturulan TKY calismalarinda en 6nem verilen konu insanlarm
egitilmesidir. TKY bilincinin {list yonetimden en alt kademede calisana kadar yaptig
is ile alakal1 ve son gelismelerden haberdar olmalarini saglamak i¢in egitim énemli bir
etkendir (Simsek, 2001). Isletmeler degisen sartlara ayak uydurabilmek igin
calisanlara stirekli gelisim felsefesi dikkate alinarak egitim vermelidir. Egitim konular
dénemin sartlarina gore siirekli giincellenmesi gerekmektedir (Tikici, 2004).
Isletmeler TKY igin siirekli egitim vermeli ve egitimin olusturacagi maliyet
onemsenmemelidir. Verilen egitimlerin ¢alisanlar {izerinde ne kadar verimli oldugu da
Olglilmelidir. Her isletmenin faaliyet konusu farkli oldugu i¢in TKY igin verilen
egitimler sonucu ¢alisanlarin yaptiklar: iste verimliligi artmakta ve yaptiklar1 hatalar
en aza inmektedir (Akin, 2001). TKY kapsaminda verilen egitimler Oncelikle tist
yonetime verilmelidir. TKY kapsaminda verilecek egitim konulari ise toplam kalite
felsefesi, ekip calismasi ve kalite gelistirme yontemleri olmalidir. TKY egitimleri

disinda calisanlara isleri ile ilgili egitimler de verilmelidir (Bolat, 2000).

Takim Calismasi

TKY anlayisinin tam anlamiyla igletmelerde uygulanmasi i¢in birimler arasinda
kopukluk olmadan ekip halinde ¢alisma ortam1 olusturulmalidir. isletmelerde bulunan
en st diizey yoneticiden en alt kademedeki calisana kadar sorunlar karsisinda ekip
halinde ¢6zim bulma ve bulunan ¢6zumi uygulamaya gecirmek gerekmektedir
(Simsek, 2001). Isletmelerde olusturulan ekip ¢alismalar1 calisanlarin karsilastigi
sorunlart birlikte c¢ozebileceklerini gostermektedir. Ekip caligmasi calisanlarin
motivasyonunu artirarak olumlu sonuglara neden olmaktadir. Isletmelerde ¢alisan
kisiler her tiirlii siireclerde s6z sahibi olmak istemekte ve bir ekip calismasi sonucu
karar alinmasimi istemektedir (Caglar ve Kilig, 2006). Isletmelerde ekip calismasi
sonucu alinan Kkararlar ¢alisanlar tarafindan daha fazla sahiplenilmekte ve

uyulmaktadir. Ekip ¢alismasi ile birlikte ¢alisanlar yonetime katildiklart i¢in mutlu
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olmakta ve kendini yonetime kars1 gdsterme olanagi bulmaktadir (Bolat, 2000). Kalite
tiim siiregleri kapsamaktadir. Satin alma siirecinden satis siirecine kadar kalite kavrami
tiim calisanlar1 ilgilendirmektedir. Bu stiregleri gelistirmek icin tim ¢alisanlarin
fikirlerine ihtiya¢c duyulmaktadir. Calisanlar bireysel c¢alismalarda degil ekip
calismasinda daha etkili olmaktadir (Akin, 2001).

Siirekli Tyilestirme

Siirekli iyilestirme kavrami siireclere uygulanan bir ilkedir. Degisen sartlar1 ve miisteri
beklentilerine gore is siireglerini ve sistemlerine siirekli iyilestirme yapilmaktadir.
Siirekli iyilestirme ilkesini benimseyen isletmelerde miisteri memnuniyeti artmakta,
isletmenin rekabet giicii artmakta ve maliyetleri azalmaktadir. Isletmelerde ¢iktida
iyilestirme isteniyorsa c¢iktiya gotiiren siireglerde iyilestirme yapilarak bu sonuca
varilabilir. Isletmelerde konulan hedeflere ulasilmak isteniyorsa siireglerde siirekli
lyilestirme prensibi ile diizenlemeler yapmak gerekmektedir. Siirekli iyilsetirme
ilkesinin temelini PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) dongusi (Sekil 3.1)
olusturmaktadir (Aykac ve Ozer, 2006).

Bu ilke isletmelerin pazarda rekabet edebilirligini artiran bir ilkedir. Bu ilkede
isletmeler siireglerini siirekli 1iyilestirme ve isletmelerini yenileyenler basarili
olmaktadir. Bu ilke dogrultusunda siirekli iyilestirme kavrami hi¢bir zaman duragan
hale gelmeyecektir. Stirekli iyilestirme ile isletmelerde calisan insanlarin egitimler ile
gelismelerine, ekip ruhu ile ¢alismasina ve ¢aliganlarin kendilerini ne kadar gelistirdigi
dikkate alinmaktadir. Siire¢ boyutunda ise diizeltici/Onleyici faaliyetler ile streclerin
siirekli iyilestirilmesine onem verilmektedir. Isletmeler pazarda olusan degisimlere
bagli olarak maliyetleri dikkate alarak yenilik ¢alismalarini siirdiirmektedir (Akin,
2001). Giiniimiizde isletmelerin pazarda varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in ve diger
isletmelere gore pazardaki rekabet giiciinii artirabilmesi i¢in siirekli iyilestirme ilkesini
dikkate almalar1 gerekmektedir (Bolat, 2000). Siirekli iyilestirme kavramini ilke
edinen isletmelerin dikkat etmesi gereken hususlar gereksiz kaynak kullanimi
yapmamak ve problemlerin saklanmasi yerine ortaya cikarilip ¢oziim iiretmeye
caligmaktir. Buna gore isletmelerde bulunan problemleri saklamak yerine ortaya

cikarilip ¢oziime kavusturulmasi gerekmektedir (Caglar ve Kilig, 2006).
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Sekil 3.1. PUKO déngiisii (TSE, 2015)

Tedarikgilerle Tliskiler

Isletmeler pazarda kaliteli iiriin veya hizmet sunabilmek istiyorsa tedarikgilerden
temin ettigi mallarin da kaliteli olmasina dikkat etmelidir. Tedarik¢i ile isletme
arasinda saglam iletisim ag1 olusturulmalidir. Kaliteye 6nem vermeyen tedarikgiler ile
calisiilmamalidir. Tedarik edilen triinler kaliteli degilse isletmenin {iretecegi ve ¢ikti
olarak siirecegi triinde kaliteli olmayacaktir. Tedarikgiler ile isletmeler arasinda
lokasyon olarak da yakinlik olmas1 gerekmektedir. Bu sayede tedarikgi ile iletisim ag1

giiclii olacak ve az stok yapma imkani ile maliyetler diisecektir (Akin, 2001).

Isletmelerde tedarikgiler ile iletisim kuracak olan birimin c¢alisanlar1 tedarikgilerinde
siireclerinde iyilestirmesi icin calisma yapmaktadir. Ilgili birim bu iyilestirmeler ile
stok seviyesini optimal seviyede tutmali, tedarik¢ilerden saglanan {irlin teslimatlar
zamaninda yapilmali, isletmenin hangi {irline ihtiyact oldugunu acik¢a belirtmeli ve

tedarikgiler ihtiyaclari daha iyi anlamalidir (Bolat, 2000).

Siirekli Olcme ve Degerlendirme

Kalite yonetiminde bu ilke isletmelerde bulunan yoneticilerin olaylara gergekgi
bakmasimi saglamaktadir. Isletmelerde karar almirken yoneticilerin duygu ve

diisiincelerine gore degil istatistiki verilerin kullanilmasi ile bir analiz yapilmasi
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gerekmektedir. Isletmede gerceklesen tiim siirecler degiskenlik géstermekte ve bu
degiskenlikler ancak istatistiki veriler ile dlgiilmektedir. Kullanilan verilerin analizi
sonucu yapilan yanlislarda diizeltmeye gidilmektedir. Farkli diisiincedeki kisilerin
veriler yardimi ile ayn1 sonuca varmasini saglamaktadir. Bu ilkenin isletmede bulunan
en Ust diizey yoneticiden en alt kademedeki c¢alisana kadar benimsenmesi
gerekmektedir (Bolat, 2000). Isletmelerde gerceklestirilen is siirecleri hakkinda bilgi
sahibi olmak istiyorsak siiregleri 6lgmeli ve analizini yapmamiz gerckmektedir. Bu
ilke ile isletmeler kendi mevcut durumunu gérmiis olur ve bununla ilgili iyilestirmeler
yaparak gelisimlerini siirdiirmeye devam etmektedir. Kalite olgusunun soyut bir
kavram olmasi nedeniyle gergek verilerden yararlanmak gerekmektedir. Istatistik
biliminden faydalanarak bulunan veriler analiz edilerek isletmede gergeklesen
problemler bulunmaktadir. Bu problemlerin nedenleri de bulunarak ortadan
kaldirilabilmektedir. Verilerini Ol¢iip istatistiki teknikler ile analiz yapmayan
isletmelerin teknolojisi gelismemis demektir. Veriler istatistik yardimiyla analiz edilip
karar alinmadik¢a alinan kararin ne kadar dogru ve fayda saglayacagi tartisilmaktadir
(Akin, 2001). Isletmelerde gerceklesen siirecler problemsiz islese dahi belirli
araliklarla Ol¢iilip analiz edilmesi gerekmektedir. Kritik sireglerin ise strekli

izlenmesi gerekmektedir.

Izlenecek bu yol ile kritik siireglerde olusan hatalara direk miidahale sansi

verilmektedir (Caglar ve Kilig, 2006).

3.2 Yonetim Sistemi Standardi

Standardizasyon kar amaci giiden isletmelerde tiim birimlerin belirli bir amaca
ulasmak i¢in uyguladiklar1 kurallara denir. Uretim yapan isletmelerde iiretilen iiriine
bir kalite sinir1 konulursa o kalitenin uzaginda kalan tirtinler tiretilmeyecektir. Y onetim
standartlar1 ulusal ve uluslararasi pazarlarda ortak bir dil olusmasin1 saglamaktadir.
Isletmeler uluslararasi pazarda kendini korumak ve pazarda pay sahibi olmak igin

yonetim standartlarina ihtiya¢ duymaktadir (Tek, 2011).
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3.2.1 1SO 9001 kalite yonetim sistemi standardi

Piyasada Uretim veya hizmet veren isletmeler basarili olabilmek icin sirekli
tyilestirme ilkesi ile hareket etmeli ve performansini artirmalidir. Bu ilkeyi
basarabilmek i¢in bir yonetim standardina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu sartlar1 saglamak
icin ISO 9001 KYS Standardi isletmelere yol gostermektedir. ISO 9001 KYS
Standard1i uygulayan isletmeler miisteri memnuniyeti saglayarak kar marjlarim
artirmaktadir. Uretim veya hizmet sektoriinde ¢alisan tiim isletmelerde rahatlikla
uygulanabilmektedir. ISO 9001 KYS Standardi uygulayan isletmeler miisterinin ne
istedigini bilmekte ve bu dogrultuda hareket etmektedir. Bu standart sayesinde miisteri
isteklerini karsilamak i¢in tiim isletme ¢alisanlari etkin bir sekilde yonetilmektedir.
Standart tretilen triinlerin belirli kontrollerden gectigini ve bu kontroller sonucu
miisteriye ulagtigini gdstermektedir. Miisteriler bu standart sayesinde alacagi iiriin
veya hizmete giiven duymaktadir. Isletmeler istedikleri takdirde akredite edilmis bir
dis denetim firmasina bagvurarak kalitelerini belgelendirebilmektedir (Tek, 2011).
ISO 9000 KYS ilk defa Amerika Birlesik Devletleri’nde savunma sanayisinde
uygulanmigtir. ISO 9001 KYS f{iriin veya hizmetin miisteri beklentilerine gore tiim
stireclerinde siirekli iyilestirme ilkesi dogrultusunda miisteri memnuniyetini saglamay1
amaglamaktadir. ISO 9001 KYS isletmelerde basarili olarak uygulanabilmesi i¢in
miisteri odaklilik, liderlik, silire¢ yaklasimi, yonetim destegi, siirekli iyilestirme ve
tedarikgilerle iligkiler gibi kalite ilkelerini tiim birimlerin benimsemesi gerekmektedir.
ISO 9001 KYS’yi benimseyen igletmeler iiriin liretiminden satis sonrasi hizmetlere
kadar miisteri memnuniyetini her seviyede yakalamayi amacglamaktadir (Bucak,
2011). ISO 9001 KYS’yi uygulayan firmalarda miisteriler nasil {irlin talep ettiklerini
firmaya bildirmektedir. Isletmelerde miisteriden aldiklar1 bu taleplere gére Uretim
yapmaktadir (Demirci, 2008). ISO 9001 KYS sayesinde isletmelerde iiretim ve tasarim
gelistirme acisindan nelerin gerekli oldugu gosterilmektedir. (Bolat, 2000). Tim
diinyada standartlari tek bir dile ¢evirebilmek i¢in kurulan ISO 1987 yilinda ISO 9000
serisi olan {i¢ tane standart yaymlamistir. Bunlar ISO 9001-9002 ve 9003
standartlaridir. 1987 yilinda yayinlanan ISO standard1 liretim sektoriine ve iiretimde
gerceklesen hatalar1 bulma konularina deginmistir. 1994 yilina gergeklesen revizyon
ile birlikte standart sadece iiretim sektdriinde degil hizmet sektoriinde de kullanilmaya
baslanmigtir. 1987 yilinda yayinlanan standarda ek olarak belirlenen sorunlarin nasil

onleneceginden bahsedilmektedir. 2000 yilinda standarda gelen revizyonda ise
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streclerin takip edilerek stirekli iyilestirme kavramu ile iyilestirilmesine ve miisterinin

memnuniyeti konularina deginilmektedir (Akan, 2015).

3.2.2 1SO 9001:2015 versiyonu

ISO 9001 standardi ilk kez 1987 yilinda yayimlanmis ve isletmelere giiniimiize kadar
yonetim anlaminda kilavuzluk yapmistir. 1987 yilindan 2015 yilina kadar yapilan
revizyonlarda ¢ok biiyiik degisimler gecirmistir. 1994 yilinda yayinlanan revizyonda
yapilan hatalarin nasil Onlenecegi anlatilmaktadir. 2000 yilinda gergeklesen
revizyonda siirekli iyilestirme kavrami lizerinde durulmaktadir. 2008 yilinda yapilan
revizyonda bugiine kadar gerceklesen tecriibelerden faydalanilarak standarda aktarim
yapilmaktadir. Son revizyon olan 2015 yilinda ise koklii degisimler ile pazardaki tiim
isletme faaliyeti gosteren firmalar1 kapsayan bir standart olusturulmustur. Standartta
bu son revizyondan sonra 2022 yilinda bir revizyon daha gerceklesecegi diistiniilmekte

ve icerik olarak kokli bir degisim beklenmektedir. Standartta yapilan bazi degisikliler;

e Isletmelerde bulunan biirokrasiyi en az seviyeye diisiirmek,

e Miisteri memnuniyeti konusunda isletmenin potansiyelini artirmak,
e Risk kavraminin 6neminin vurgulanmasi,

e Bazi metinlerde isim degisikligi,

e Isletmelerin stratejik plana 6nem vermesi,

e Isletmelerde bulunan kurumsal bilginin énemine,

e Liderin risk bazli hareket etmesi gerektigine,

e Isletmelerin itibar kavramina 6nem vermesine,

e YOnetimin gozden gecirilmesi tanimi1 genisletilmistir (Efil,2016).

ISO 9001 KYS Standardi isletmenin iginde saglayacagi faydalar etkili bir yonetim
sisteminin olmasini, dokiimantasyon yonetiminin kolay olmasini, kalite bilincinin
artmasini, standartlasma ve siire¢ kontrolleri ile maliyetlerin diigmesi sayilabilir.
Isletme disinda ise piyasada isletmeye bakis acisinin olumlu ydnde artmasini, miisteri
memnuniyetinin saglanmasini ve piyasadaki basar1 oranini artirmasi sayilabilir. KYS
isletmelerde miisteri sikayetlerinin azalmasini saglamaktadir. Isletmelerde tam

anlamiyla prosediir ve siireclerin etkili bir sekilde kullanilmasi ile isletmede olusan
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sorunlarin ortadan kalkmasini saglamaktadir (Emiralioglu, 2016). KYS calisanlarin
isletmede diizenli ¢aligmalarin1 saglayip verimliligi artirmaktadir. Dokiimantasyon
yonetimi ile ge¢mis bilgilerin analizi yapilarak saglam sonuglar alinmakta ve dogru
kararlar verilmektedir. isletmelerin ulusal alanda deger kazanmasi yaninda uluslararasi
piyasaya giris yapmasina ve tutunmasina yardim etmektedir. Isletmelere disaridan mal
temin eden firmalar kontrol edilerek degerlendirilmesi sonucu en uygun tedarikci
bulunmaktadir (Karabiber, 2010). ISO 9001 KYS Standardi isletmeleri duraganliktan
cikararak surekli gelisimini saglayan, piyasa sartlarini takip ettiren bir standarddir. Bu
isletmelerin rekabet giiciinii artirmaktadir. Yonetim sistemini uygulayan igletmeler
daha dogru kararlar almaktadir. Olusturulan is akislari ile isletme iginde bilgiler net

olmakla birlikte kimin ne yapacagi belirlenmis olmaktadir (Akan, 2015).

ISO 9001:2015 KYS standart maddelerinin planlama siirecini, kurulusun baglama,
liderlik, planlama ve destek boltimleri; uygulama sirecini, operasyon bolumu; kontrol
etme sdrecini, performans degerlendirme boélimii ve Onlem alma siirecini ise

tyilestirme boliimii olusturmaktadir (Cizelge 3.1).
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Cizelge 3.1. ISO 9001 standart maddeleri (TSE, 2015)

) . Standart Madde
PUKO Doéngusu Standart Madde Igerigi
Numaralar1
Kurulug ve Baglaminin Anlasilmasi 4.1
Ilgili Taraflarim Ihtiyag ve 4.2
Kurulusun Baglami Beklentilerinin Anlagilmasi
Kalite Yonetim Sisteminin 43
Kapsaminin Belirlenmesi
Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri 4.4
Liderlik ve Taahhit 51
iti 5.2
Liderlik Politika
Kurumsal Gorev, Yetki ve 53
Sorumluluklar
PLANLAMA
Risk ve Firsatlar1 Belirleme 6.1
Faaliyetleri
Planlama Kalite Amaglar1 ve Bunlara Erismek 6.2
Icin Planlama
Degisikliklerin Planlanmasi 6.3
Kaynaklar 7.1
Yeterlilik 7.2
Destek Farkindalik 7.3
Tletisim 7.4
Dokiimante Edilmis Bilgi 7.5
Operasyonel Planlama ve Kontrol 8.1
Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlar 8.2
Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve 8.3
Gelistirilmesi
UYGULAMA Operasyon Disaridan Tedarik Edilen Proses, 8.4
Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
Uretim ve Hizmetin Sunumu 8.5
Urtin ve Hizmet Sunumu 8.6
Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii 8.7
[zleme, Olgme, Analiz ve 9.1
Performans Degerlendirme
KONTROL ET : ; 92
Degerlendirme I¢ Tetkik .
Yénetimin Gozden Gegirmesi 9.3
Genel 10.1
ONLEM AL Tyilestirme Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet 102
10.3

Siirekli Iyilestirme
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3.3 Bdlim Sonucu

Kalite miisterinin 6demeyi kabul ettigi ve bu 6deme karsisinda aldigi {iriin veya
hizmetten duyacagi memnuniyet derecesidir. Kalite miisterinin satin alma siirecini
etkilemektedir. Kalite iirlin ya da hizmeti kullanan kullaniciya gore farklilik
gosterebilmektedir. Gegmiste kalite {irliniin 6mrii ile alakali iken simdilerde {irlinden
ne kadar faydalanildigi onemlidir. Kalite yonetiminin amaci uygunsuzluklar ortaya
¢ikmadan ortadan kaldirmaktir. Bu kapsamda, isletmelerde c¢alisan kisilere en iyi
egitimler verilerek verimlilik saglanmaktadir. Isletmelerde kalitenin saglanmasi

miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

Kalite kavrami ilk kez Hammurabi kanunlarinda goriilmektedir. Kalite ile ilgili ilk
kontroller tarim sektoriinde olmustur. Osmanli déneminde bulunan loncalar da 6rnek
gosterilebilir. Kalite c¢alismalar1 diinyada Amerika, Ingiltere ve Japonya’da
uygulamaya konulmustur. Tiirkiye’de uluslararasi piyasada pay sahibi olmak isteyen

isletmeler kalite calismalarina baglamistir.

Kalitenin toplamda 8 adet boyutu bulunmaktadir. Bunlar performans, 0Ozellik,
giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, servis kabiliyeti, estetik ve algilanan kalitedir.
Algilanan kalite tiiketicinin satin alacagi veya kullandigi {iriin veya hizmet {izerinde
algilanan imaj, marka, firma itibar1 gibi algilarin timuadur. Bu 6zellikler Grlin veya

hizmetin kaliteli olup olmadig1 hakkinda bilgi verir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile hatali ¢iktilar azalmakta, kar pay1 artmakta ve
miisteri memnuniyetinde artis meydana gelmektedir. Kalite yonetiminin miisteri
odaklilik, liderlik, ¢alisanlarin egitimi, takim ¢alismasi, siirekli iyilestirme,
tedarikcilerlerle iliskiler, siirekli 6lgme ve degerlendirme ilkeleri bulunmaktadir. Bu
ilkeler dogrultusunda, TKY ile isletmeler siirekli iyilestirme ile gelisim

gostermektedir.

Isletmeler uluslararasi pazarda kendini korumak ve pazarda pay sahibi olmak icin
yonetim standartlarina ihtiya¢ duymaktadir. ISO 9001 standardi ilk kez 1987 yilinda
yayimlanmis ve isletmelere glinlimiize kadar yonetim anlaminda kilavuzluk yapmuistir.

ISO 9001 KYS Standardi uygulayan isletmeler miisteri memnuniyeti saglayarak kar

59



marjlarin1 artirmaktadir. ik kez 1987 yilinda yayinlanmistir. Ilk olarak sadece iiretim
sektoriinde kullanilan standart, 1994 yilindaki revizyonla birlikte hizmet ve iiretimi
kapsamistir. 2000 yilindaki revizyonda, siirekli iyilestirme ve miisteri memnuniyeti
siirece dahil edilmis, 2008 yilindaki revizyonda tecriibelerden yararlanarak aktarim
yapilmustir. 2015 yilinda Standartta yapilan bazi degisikliler isletmelerdeki biirokrasiyi
diistirmek, risk kavrami, miisteri memnuniyeti, stratejik plan, kurumsal bilgi, liderin
risk almasi ve yonetimin gozden gecirmesi kavramlarina 6nem verilmistir. ISO 9001
KYS Standardi isletmenin i¢inde dokiimantasyon ydnetimi, siire¢ kontrolleri, kalite
bilinci gibi olumlu etkiler yaparken isletme disinda ise piyasada isletmeye bakis
acisinin olumlu yonde artmasini, miisteri memnuniyetinin saglanmasini ve piyasadaki

basar1 oranini artirmast sayilabilir.
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4. SEHIR HATLARI ISLETMESINDE ISO 9001 SURECI VE
UYGULAMASI

Sehir Hatlar1 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Standardin1 2016 yilinda sirket i¢inde
iskele, gemi ve ofislerde gerceklestirilen i¢ denetimlerle ve bagimsiz dis denetim
firmasi tarafindan denetlenerck ISO 9001:2015 Kalite Yo6netim Standardim1 almaya
hak kazanmistir. Bu b6limde standardin sartlarinin nasil saglandigi 4 ana baslikta
anlatilmaktadir. Standart maddelerini nasil sagladiginin anlatildig1 bu boliimde Sehir

Hatlari’nin stratejik plani, el kitaplari, prosediirleri ve siireglerinden faydalanilmistir.
4.1. Planlama
Sehir Hatlar1 amacladigi sonuglara ulasabilmek icin belirledigi i¢ ve dis faktorleri

Stratejik Planlama sirecinde belirlemekte ve gozden gegirmektedir. Belirlenmis i¢

faktorler Cizelge 4.1°de dis faktorler Cizelge 4.2°de gosterilmektedir.
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Cizelge 4.1. Sehir hatlar igletmesi i¢ faktorler

Kapsam I¢ Faktorler

Dogru ve Kriterlere Uygun Caliganlar

Dogru Organizasyon Yapist ve Yetkilendirme

Calisanlarin Gelisimi

Insan Kaynaklar1 ve Degerler Liyakata Dayali Kariyer Haritas1

Calisan Mutlulugu ve Kuruma Aidiyeti

Ic Iletisim Etkinligi

Giiglii ve Benimsenmis Kurum Kiiltiirii

Yasal Mevzuatlara Uygunluk

Dogru Hedefler

Vizyon, Hedefler ve Y&netim Benimsenmis ve Igsellestirilmis Kurum Hedefleri

Etkin Karar Alma

Gtigli Mali Yap1

Verimli ve Dogru Siire¢ Modeli

Siire¢ Performanslarinin Analizi
Is Siiregleri

Tiim Siiregler I¢in Uygun Ekipman Tedarigi

Etkin I¢ Denetim Mekanizmasi

Is Giivenligi Etkin Is Giivenligi Uygulamasi
Bilgi Giivenligi Politikalar1

Bilgi Giivenligi
Kullanic1 Sayisina Paralel Etkili Bilgi Giivenligi Uygulamasi
Dogru ve Kriterlere Uygun Gemi/iskele Bakimlar

Bakim
Gemi / Iskele Bakimlarinda Uygun Malzeme Segimi
Planlama ve Optimizasyon Kriterleri

Verimlilik

Optimum Hat, Tarife, Gemi, Ordino, Yakit ve Personel Planlamasi

Miisteri Iletisim Kanallarini Olusturmak
Miisteri Memnuniyeti

Miisteri Sikayetlerini Almak, Degerlendirmek ve Sonuglandirmak
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Cizelge 4.2. Sehir hatlar igletmesi dig faktorler

Kapsam

Dis Faktor

Yasa ve Yonetmelikler

Yasal Mevzuatlar

Ekonomi Ulkenin Ekonomik Durumu
Siyasi Yapi Ulkenin Siyasi Yapisi
Rakiplerin Kontrolstiz Blytimesi
Rakipler
Pazar Pay1
Turizm Turist Sayis1
Diger Ulasim Projeleri
Ulagim Diger Ulasim Modlari ile Entegrasyon
Bogaz da ki Yogun Gemi Trafigi
Miisterinin Verimli Olmayan Hat-Tarife Talepleri
Miisteri Miisterinin Diger Ulasim Modlarini1 Tercih Etmesi
Sikayet ve Oneriler
Tedarikgilerin Giivenirligi
Tedarikgiler Tedarikgilerin Siirekliligi

Tedarikgilerin Kalitesi

Sosyal Sorumluluk

Sosyal Sorumluluk Projeleri

Teknoloji

Gemi Teknolojisi Yenilikleri

Belirlenen i¢ faktorler kapsaminda olan miisteri memnuniyetinde miisteri iletisim

kanallar1  olusturulmus

ve misteri sikayetleri degerlendirilerek

¢Oziime

kavusturulmustur. Dig faktorlerde ise miisterinin verimli olmayan hat-tarife talepleri,

miisterinin diger ulasim modlarini tercih etmesi ve sikayet onerileri dikkate alinmustir.

Sehir Hatlari bu i¢ dig faktorlerde bulunan bilgileri siirekli izleyerek YGG

toplantilarinda gerekli gordiigii yerlerde degisiklikler yapmaktadir.
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Cizelge 4.3. Taraflarin ihtiyag ve beklentileri

Taraf Ihtiyac Beklenti

Kesintisiz ve giivenli deniz ulagimi hizmeti
iBB

Soézlesmeye Uyum

Yonetim Guvenli, Verimli, Surdurtlebilir Operasyon

Denetleyici/Diizenleyici Standartlara Uygun Gemi ve Iskeleler

Kuruluslar Standartlar ve Raporlar

Zamaninda ve Dogru Gonderilen Raporlar

Giivenli Ulasgim

Konforlu Ulagim

Toplum Kaliteli Hizmet Zamaninda Ulagim

Entegre Ulasim

Cevreye Duyarli Olmak

Is Giivenligi Ciddi ve Siirdiiriilebilir Is Giivenligi Uygulamasi

Iyi Ucret ve Tatmin Edici Zam

Iyi Sosyal Haklar
Calisanlar

Mutluluk ve Refah Takdir, Terfi ve Onurlandirma

Sosyal Organizasyonlar

Iyi Caligma Ortami

Calisan s Siirekliligi Calisanlarin Isten Cikarilmamasi

Sendika Iyi Ucret ve Tatmin Edici Zam
Caligan Refahi

Iyi Sosyal Haklar

Zamaninda Odeme

Tedarikgiler Odeme ve Talepler Zamaninda Satmalma Talebi

Uzun Siireli/Biiylik Hacimli Satinalma Talebi

Sehir Hatlar1 ilgili taraflar1 ihtiya¢ beklentilerini belirlemis ve bunlar1 belirli aralikla
gozden gec¢irmektedir. Toplum i¢in giivenli ulagim, konforlu ulasim, zamaninda

ulasim, entegre ulasimi saglamakta ve ¢evreye duyarli olmaya ¢alismaktadir.

Sehir Hatlar1 kapsamini “’Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin deniz ulagimi hizmetini

vermektedir’” seklinde belirlemistir.
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Bu kapsamda kurulan sistem Istanbul Sehir Hatlar1’nin tiim birimlerini, gemilerini ve

iskelelerini kapsamaktadir.

Sehir Hatlari, ISO 9001:2015 KYS’nin 6ngdrdiigii sartlara uygun bir KYS
olustururken sistem gerekliliklerinin uygulanmasini aciklayan stirecler belirlenmistir.
Temel siiregler olan sefer yonetimi, iskele yonetimi, bakim yonetimi, misteri iligkileri
yonetimini yillik miisteri memnuniyeti anketi ile 6lcerek gerekli yerlerde

duzenleyici/onleyici faaliyetleri baglatmaktadir.

Sehir Hatlari’nda siireglerin etkin yiiriitiilmesi ve kontroli i¢in siire¢ haritasi ve

doklimantasyon yonetimi olusturulmustur.

Sehir Hatlari’nda stireclerin yonetilmesi ve izlenmesi i¢in egitimli uygun personel,
uygun bina, ¢alisma ortami, iletisim araglari, bilgi teknolojileri altyapisi ile temin

edilmektedir.

Sehir Hatlari’'nda belirli araliklarla siire¢ performans gostergelerinin izlenmesi,
Olgilmesi ve analizini gerceklestirmektedir. Hedeflenen sure¢ performans
gostergelerinde olumsuz degisimler olmasi halinde iyilestirme faaliyetleri

baslatilmaktadir.

Sehir Hatlari’nin belirlenmis siiregleri Cizelge 4.4’°te gosterilmistir.
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Cizelge 4.4. Sehir hatlar isletmesi siirecleri

Ana Sireg Alt Sureg

Stratejik Planlama

STRATEJIK YONETIM Biitge Yonetimi

Insan Kaynaklar1 Y6netimi

Mali YoOnetim

Tedarik ve D1s Kaynak Yonetimi
KAYNAKLARIN YONETIMI

Bilgi Teknolojileri Yonetimi

Sigorta Yonetimi

Dava Siireci

Planlama

Bogaz Turlar1 Satig

Sefer Yonetimi

Iskele Yonetimi

Bakim y6netimi
TEMEL SURECLER

Ek Sefer Sureci

Miisteri Iliskileri Y6netimi

Ticari Alan Yonetimi

Kurumsal imaj Y 6netimi

Tarihi Kltlrel Operasyonlar Sureci

Tersane Planlama
TERSANE YONETIMI

Tersane ve Atdlye Operasyonu

Pruva Sureg Yonetimi

PERFORMANS YONETIMI Kurumsal Performans Y énetimi

I¢c Denetim

Sehir Hatlar1 Ust yonetimi miisteri isteklerini g0z 6éninde bulundurarak kurum misyon,

vizyon, strateji ve amaglarini belirlemektedir.
Sehir Hatlar1 {ist yonetimi miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisterinin ihtiya¢ ve

beklentilerine uygun KYS’yi kurmus ve miisteri memnuniyeti faaliyetlerini izleyip

yonetmektedir.
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Sehir Hatlar1 miisteri odaklilik ilkesi dogrultusunda miisteri sikayetlerini, 6nerileri tim
iskelelerde bulunan dilek / sikayet kutulari, alo153 beyaz masa, web sitesi, telefon,
sosyal medya ve cimerden alarak tamamini degerlendirmektedir. Sirkete miisteriler
tarafindan gelen sikayetlerin hangi birim tarafindan ¢ézliimlenecegini pazarlama ve
kurumsal iletisim personeli tarafindan belirlenip ilgili birime aktarimi yapilarak
¢Oziime kavusturulmaktadir.

Sehir Hatlar1 politikasini olusturmus, iskele ve web sayfasi araciligiyla miisterilerinin
erigsimine sunmakta, sirket i¢inde ¢esitli alanlara asilmasiyla da ¢alisanlain erisimine
sunmaktadir.

Sirketin Kalite Politikas1

Istanbul’da, toplu deniz tasimacilig1 hizmeti sunarak ulasimda giivenli, rahat ve keyifli

bir alternatif olusturan Sehir Hatlarz;

e Miisterilerinin beklentilerine uygun iiriin ve hizmetler gelistirmeyi,

e Miisterilerinin memnuniyetini 6l¢meyi,

e Miisterilerin sikayetlerini seffaflik, objektiflik, gizlilik kriterlerine uygun

olarak degerlendirmeyi ve ¢cozmeyi,

e Calisanlarmin yetkinliklerini ve bilgi birikimlerini gelistirmeyi, onlart is

saglig1 ve glivenligi risklerine karsi bilinglendirmeyi ve korumayi,

e Karsilikli yarar saglayan is birlikleri olusturmayz,

e Etkinligini ve verimliligini arttirmay1 ve bdylece paydaslarina siirekli artan

deger sunmayi,

e (evreyi korumayi ve toplumun yasam kalitesine katkida bulunmayn,
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e KYS, Emniyet Yonetim Sistemi, Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

sartlarina ve yasal mevzuatin gerekliliklerine uymayi,

e Hedeflerine ulagsmak i¢in siirekli 6grenme, iyilestirme ve yenilik ¢alismalari

gerceklestirmeyi

“Yonetim Sistemleri Politikas1” olarak benimsemistir (Sehir Hatlar1, 2019).

Sehir Hatlar1 KY'S streclerinin etkin olarak ydritilmesi igin organizasyon semasini
tim bolimleri kapsayacak sekilde olusturmustur. Sehir Hatlari’nda yapilan
organizasyon degisiklikleri ve yeni personel atamalar1 tiim ¢alisanlara

duyurulmaktadir. Organizasyon semasi temel yapisi Sekil 4.1°de verildigi gibidir.

Genel Miidiir

Hukuk ve Sigorta Genel Midir
Maduri ] Danigmam

[ Basin Mgaviri

i Iskele ve Yapi i i . j i
Gemi l?pe.ra_syun " p Teknik Midir Satma\m_a \.{E.lﬂjlﬂ\k insan K.ay_n?k\ar[ Wall iler Mudara Pazar\anla |.§G-:E\.\§tllm9
Madird Tler Madurd Mudirg Mudard Madurlugu
L Insan Kaynaklan
Planlama ve _Ko_ntm\ — iskeleler gefi = Teknik Enspektor L Satinalma efi — " = Muhasebe jefi Pezariama ve Kurumse|
Enspektéri sefi letizim gefi
Gemi Operasyon . . Tdari igler Bitge ve Finansman Stratejik Planlama ve
o j==l  Yapi igleri gefi =i Tersane Enspektdrd - et . N
Enspektiri sef efi Yanetim Sistemleri §ef
Yalit Tedarik ve Atik 156 ve S5k Hizmetleri f
Guverlik gefi Yonetim Sef ‘{ sef Bilgi Iglem efi

Sekil 4.1. Sehir hatlar1 organizasyon semast

Sehir Hatlar1 KY'S stireglerini etkin bir sekilde yerine getirmek i¢in gerekli personeli
saglamig ve gorev tanimlarini belirlemistir. Sirkette belirlenen gorev tanimlart QDMS
(kalite belgelerini elektronik ortamda takip edip raporlayan yazilim) entegre yonetim

sisteminde yayinlanarak ilgili personelin bilgisine sunulmustur.
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Kurum tist yonetim tarafindan olusturtulan riskleri 6nem ve yapacag: tahribata gore

puanlamakta, ona gore 6ncelik vermekte, ¢6ziime kavusturmaya ¢alismaktadir.

5 yillik olarak hazirlanan ve her sene gozden gegirilen stratejik plandaki Swot analizi
boliimiinde kurumun Oniindeki tehditler ve firsatlar belirlenmekte ve analiz

edilmektedir. Bu firsat ve tehditler kurum stratejilerine dogrudan etki etmektedir.

Ayrica hazirlanmis olan kurumsal risk analizinde kurumun temel alanlar
olusturulmakta ve riskler, risk dereceleri, risk dnleme aksiyonlar1 ve sorumlular1 tayin
edilmekte, bu riskler stire¢ envanterinde streclerle entegre edilmektedir. Sehir Hatlart
miisteri ile ilgili risklerini belirlemis gerceklesme durumunda sirketin bundan ne kadar
zarar gorecegi ile siddeti ve risk derecesi, riskin gerceklesme durumunda meydana

gelecek etki ve dlcum kriteleri Cizelge 4.5’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.5. Sehir hatlari isletmesi risk degerlendirme tablosu

Risk Tanimi Olusma | Siddet Risk Etkisi Risk Olgiim Kriteri
Olasilig1 Derecesi
Kampanya ve [ 1 2 2 Hedeflenen Yolcu Sayisinda Diisme | Miisteri
Faaliyetlerin Yolcular Hedeflenen Gelirde Diisme Memnuniyet Orant
Tarafindan Bilinmemesi Miisteri Memnuniyetinin Diismesi Yolcu Sayist
Yeni Miisteri Kazanilamamasi
Miisteri sikayet | 1 2 2 Yolcu Sayisinin azalmasi Miisteri Sikayet
cozumlerinin, surekli Miisteri Memnuniyetinin Azalmasi Sayisi, Miisteri
tekrar etmes, kapatma Miisteri Sikayetlerinin Artmast Memnuniyet Orant
stirelerinin uzamast
Miisteriye sunulan | 1 2 2 Miisteri Memnuniyetinin Azalmasi Miisteri Sikayet
hizmette standartsizlik Miisteri Sikayetlerinin Artmasi Sayist, Miisteri
uyumu Memnuniyet Orant

Kalite amaglari;

e Kalite politikasi ile uyumlu olarak belirlenmistir.

e Amaglar, ilgili boliim sorumlulari ve stratejik planlama ve yonetim sistemleri
sefi tarafindan izlenmektedir. Durum, stratejik planlama ve yonetim sistemleri
sefi tarafindan yillik olarak YGG toplantisinda raporlanarak genel miidiire
iletilmektedir.

e Hedeflerden sapma varsa gerekli DOF’ler, “DOF Prosediirii” ne gore
yapilmaktadir.

e Miisteri ve yasal mevzuat sartlar1 dikkate alinmaktadir.
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e Belirlenen kalite amaglari iletisim kanallariyla duyurulmaktadir.
e KYS’de yapilan her tiirlii degisiklik, sistemin biitiinlii§line zarar vermemesi
icin  incelenmekte ve  degisikligin  sisteme uyumu  saglanarak

guncellenmektedir.

Sehir Hatlar1 KYS’de degisiklik yapilmasi durumunda, sistemin biitiinliigline zarar
vermemesi i¢in gerekli incelemeleri yapmakta ve degisikligin sisteme uyumunu
saglayarak gerekli giincellemeleri yapmaktadir. Sirket kalite ile ilgili hedeflerini tiim
birimler i¢in belirlemistir. Miisteri ile ilgili sirketin hedefi miisteri memnuniyet oranini
artirmak ve miisteriden gelen sikayet kapatma siiresini en az vakitte c¢oziime

kavusturmaktir. Sirketin kalite hedefleri ¢izelge 4.6’da gdsterilmektedir.

Cizelge 4.6. Sehir hatlar1 kalite hedefleri

Hedef Birim Olgii Birimi
Gider Biit¢e Hedefine Uygunluk Tum Birimler %
Gelir Biitge Hedefine Uygunluk Pazarlama ve s Gelistirme Miidiirliigii %
Toplu Tagima Yolcu Sayist Pazarlama ve Is Gelistirme Miidiirliigii Adet
Bogaz Turlar1 Yolcu Sayist Pazarlama ve s Gelistirme Miidiirliigii Adet
Doluluk Oran Gemi Operasyon Miidiirligii %
Tarifeye Uyum Orani Gemi Operasyon Miidiirligii %
Miisteri Memnuniyet Orant Pazarlama ve s Gelistirme Miidiirliigii %
Miisteri Sikayet Kapatma Siiresi Pazarlama ve Is Gelistirme Mudiirliigii Giin
Calisan Memnuniyet Orant Insan Kaynaklar1 Miidiirliigii %

Miisteri isteklerini karsilamak ve memnuniyetini saglamak i¢in lazim olan tiim
kaynaklar belirlenmekte ve saglanmaktadir. Bu kaynak ihtiyaglari iist yOnetim
tarafindan siirekli olarak takip edilmekte ve eksik goriilen yerlerde temini

saglanmaktadir.

Bu kaynaklar ¢aligma ortami, ¢alisanlar, altyapi, bilgi, tedarik¢iler ve ortaklar, dogal

kaynaklar ve mali kaynaklar olarak siralanabilir.
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Sehir Hatlar1 amaglarina ulagmak, siireglerini isletmek ve hizmetin uygunlugunu
saglamak icin ihtiya¢ duydugu altyapiy1 belirlemektedir. Bu altyapilarin gdzden
gecirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in gerekli ortamlar olusturulmaktadir.
Miisteri beklentilerini karsilayacak nitelikte hizmetlerin sunulabilmesi i¢in gerekli alt

yapiy1 igletme iist yonetimi olugturmustur.

Sehir Hatlar1 altyapilar1 gemiler, binalar, iskeleler, streclerin yerine getirilmesi icin
donanim ve yazilimlar, diger ulasim ve iletisim araglar ve bilgi teknolojisi araglar

olarak siralanabilir.

Sehir Hatlar1 gerceklestirmis oldugu tiim faaliyetler i¢in personele uygun sosyal,

psikolojik ve fiziksel ortam sartlarini saglamaktadir.

Sosyal g¢evre sirkette ayrimciligin olmamasi, sakin ¢alisma ortami ve c¢alisanlarin
cephelesmesinin dnlenmesi olabilir. Psikolojik ¢evre stresin az olmasi, calisanlari
duygusal olarak korumak olabilir. Fiziksel ¢evre ise giiriiltii, temizlik, 1s1, ortam havasi

vb. gibi sartlar olabilir.

Sehir Hatlar1 kalite sisteminin geregi olarak sundugu hizmeti belirlenmis sartlar
kapsaminda izleme ve Olgme cihazlarint belirlemis belirli araliklarla bu cihazlarin

kalibrasyonunu yaptirmaktadir.

Sehir Hatlar1 hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini iist seviyede tutmak i¢in
calisanlarin yetkinliklerini artirmak i¢in egitimler belirleyip planini bu dogrultuda
yapmaktadir. Degisen ve gelisen diinya sartlarina sirketi adapte edebilmek i¢in

calisanlara gerekli egitimler verilmekte ve egitimlerin etkinligi 6l¢iilmektedir.

Miisteri ya da diger kamu kuruluslari ile gerceklesecek iletisimde kullanilacak araclar;

resmi yazisma, kurum ziyaretleri ve toplantilar yoluyla gerceklesmektedir.

Miisteriler ALO 153, Beyaz Masa ¢agr1 hattin1 arayarak Oneri ve sikayetlerini sirkete

iletebilmektedir.
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Sehir Hatlar1 vermis oldugu hizmetin sartlarinin karsilanmasini saglamak ve bu
hizmetlerin siirekliligini saglamak i¢in ISO 9001:2015 KYS’ye uygun sekilde

hazirlanmis bir dokiimantasyon yapisi vardir.

KYS dokiimantasyon yapisi bir piramit seklinde olup bu yapiyr el kitaplari,

prosediirler, gorev tanimlari, kalite plani, talimatlar ve formlar olusturmaktadir.

Dokiimantasyon yapist Sekil 4.2°de gosterilmektedir.

El
Kitaplari

/ Sirecler \
/ Prosedurler \

Taliamatlar, Formlar, Listeler,
Kayitlar

Destek Dokimanlar(Standartlar,
Yonetmelikler, Genelgeler, Dis Kaynakl
Dokumanlar vb.)

Sekil 4.2. Sehir hatlar1 dokiimantasyon sistemi

Dokiimalarin hazirlanmasi ve revizyonu ihtiyaci siireg iyilestirme ¢aligmalari, ydonetim
sistemi iyilestirmeleri, i¢ denetimlerde olusan uygunsuzluklar ve ilgili birimlerin

degisiklik talebi sonucunda olugmaktadir.

Dokiiman degisiklik ya da yeni dokiiman talepleri dokiimanlarin hazirlanmasi,
kontrolii, goriis alinmasi ve onaylanmasi stiregleri QDMS entegre yonetim sistemi

programai ile gergeklestirilmektedir.

KYS dokiimanlari; yayinlanmadan oOnce dokiiman igerigi ehil kisi tarafindan

olusturulmakta ve yine konuya hakim ehil kisiler tarafindan onaylanmaktadir.
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Sehir Hatlari’nin planlama siireci Sekil 4.3’te gdsterilmektedir.

Sekil 4.3 Planlama sureci-akis semasi

4.2. Uygulama

Sehir Hatlar1 siireglerini miisteri taleplerini karsilamak ve en uygun hizmeti
miisterilere sunmak i¢in olusturmustur. Hizmet gergeklestirilmesinin planlamasinda
stirecler belirlenmis ve siirecler siirekli iyilestirme politikasi ile gerek goriilen yerlerde
diizenlemeler yapilmaktadir. Olusturulan siireglerin sahipleri belirlenmis ve siirecler

icin hedefler belirlenmis ve belirli araliklarla siire¢lerin performansi izlenmektedir.

Sehir Hatlar1 deniz ulasimi hizmetini sunarken her tiirlii bilgi hakkinda miisterilerini
afis, brosiir, Sehir Hatlar1 internet sayfasi, sosyal medya, faaliyet raporlari araglarini
kullanarak bilgilendirmektedir. Pazarlama ve is gelistirme midiirligii, misteriden
gelen bilgilenme taleplerini karsilamaktadir. Sehir Hatlar1 miisteriden gelen istek ve
sikayetleri Alo 153, SMS 1530, dilek sikayet kutulari, cimer, fax ve sosyal medya
araciligt ile almaktadir. Miisterilerimiz, sunmus oldugumuz hizmetteki

memnuniyetsizliklerini, istek ve Onerilerini misteri sikayeti olarak bildirdikleri
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taktirde en kisa siirede konuyla ilgili gerekli diizeltmeler gergeklestirmekte ve
miisterilere geri doniis yapilmaktadir.

Sehir Hatlar1 miisterilerine sunmus oldugu hizmetin siirekliligini saglamaktadir.

Sehir Hatlar1 miisterilerine ulasim hizmeti sunmak igin gerekli insan, mali, operasyon

ve teknik kaynak yeterligine sahiptir.

Sehir Hatlar1 hava olaylarinin koétii olmasi, kisith goriis, kuvvetli akinti, liman
baskanlig1 ve valilik talimatiyla, iskelelerin yanagmaya uygun olmadigi durumlarda,
geminin makine arizasi nedeniyle ve ani gelisen afet ve toplumsal olaylarin vuku
bulmas1 gibi olaylardan dolay1 seferlerini iptal edebilmektedir. Iskelede gorevli
personel yolcu durumunda belirgin olarak bir artis oldugunda gelirin maliyetten fazla
olacagi durumlarda ek sefer talebini hareket merkezinden talep etmektedir. Hareket
birimi gemi durumuna gore ek sefer talebini degerlendirmekte ve uygunluk varsa ek
sefer talebi karsilanmaktadir. Iptal edilen veya ek sefer konulan iskelede bilgilendirme
personel tarafindan yapilmaktadir. Pazarlama ve kurumsal iletisim sefligi tarafindan

sosyal medya aracilig1 ile bilgilendirme yapilmaktadir.

Sehir Hatlar1 yolcu agirlama hizmetini, iskele hizmetini, giivenlik hizmetini, sefer

hizmetini ve temizlik hizmetini stirekli olarak izlemekte ve 6lgmektedir.

Sehir Hatlar1 miisteriye ait iirlinlin zarar gormesini ve kaybolmasini engelleyici
tedbirleri almak amaciyla gerekli faaliyetleri yerine getirmekte ve kayit altina
almaktadir. iskelede veya gemide miisteriye ait olan esya bulunmasi halinde iskelede
amir gemide kaptan bulunan esyay1 sistem iizerinden kayit altina almaktadir. Bulunan
esya yiyecek ise hemen imha edilmektedir. Birim amiri (Iskele amiri/Kaptan) 2 giin
igerisinde bagvuru gelmeyen kayip esyayr kayip esya ofisine transfer etmektedir.

Bulunan egyalarin iade islemleri esya sahibinin kimlik ibraz1 ile gerceklestirilmektedir.

Miisterinin unuttugu esyalar kayip esya ofisinde muhafaza edilerek esyasini kaybeden

miisteriye teslim islemi yapilmaktadir.

Sehir Hatlari’na miisteriden gelen talep kayip esya ile ilgiliyse iskeleler sefligi konu

ile ilgilenmektedir. Miisteriden gelen istek ve sikayetler DOF islemi gerektiriyorsa
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ilgili birim DOF prosediiriine gére aksiyon alarak sikayetinin kaynagini bulup
uygunsuzlugu ortadan kaldirmaktadir. Aksiyonlari tamamlanan sikayetler hakkinda
cevap yazilarak beyaz masa temsilcilerine gonderilmektedir. Verilen cevap uygunsa
beyaz masa temsilcileri tarafindan miisteriye geri doniis yapilarak sikayet
kapatilmaktadir. Sehir Hatlar1 miisteri iliskileri kapsaminda basvuru sayisi, sikayet
sayisi, talep siiresi, memnuniyet orant ve sikayet kapatma siiresi gibi basliklarin

performansini 6lgmekte ve siirekli iyilestirme politikasi izlemektedir.

Sehir Hatlari’'nda gergeklesen hizmet sunumunda tarifede olusacak degisikliklerde
yolculara bilgilendirme iskelede, internet sitesinde ve sosyal medya araciligi ile

yapilmaktadir.

Sehir Hatlar1 miisterilerine sunacagi deniz ulasimi hizmeti i¢in tim sartlari
planlamakta ve ger¢eklestirmektedir. Hizmet i¢in gerekli tlim dokiimantasyon yapisi

olusturulmus ve gerekli sistem saglanmistir.

Misterilere kesintisiz hizmet saglamak i¢in kullanilan vapur ve iskeleler periyodik

olarak yapilan bakim faaliyetleri ile devamlilig1 saglanmaktadir.

Sehir Hatlari’'nda sartlara uymayan satis ve hizmetlerin gerceklesmesi durumunda
uygun olmayan ¢ikt1 kontrol edilir. Cesitli nedenlerden dolayi seferlerin iptal edilmesi
halinde yolcuya anons ile bilgilendirme yapilmaktadir. Eger alternatif sefer varsa
yolcu oraya yonlendirilmektedir. Yolcu jetonmatiklerde yasadigi teknik sorunlar
nedeniyle muracaat etmesi halinde iskele amiri yolcuya para iade makbuzu ile 6dedigi
tutar1 iade etmektedir. Cesitli sebeplerden dolay iptal edilen seferlerde veya uzun
stireli sefer gecikmelerinde sefer iptal kuponu verilerek yolcunun kuponu istedigi

zaman kullanmas1 saglanmaktadir.
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Sehir Hatlar1’nin uygulama siireci Sekil 4.4’te gosterilmektedir.

v

- -
v

- -

v

Sekil 4.4 Uygulama sureci- akis semasi

4.3.Kontrol Etme

Sehir Hatlar1 {ist yonetimi miisteri memnuniyetini her yil bir defa yaptirdig1 miisteri
memnuniyeti anketi ile 6lgmektedir. Yapilan ankette miisteri beklentisi belirlenmekte,
belirlenmis beklentilerin ne kadar gergeklestigine bakilmaktadir. Yapilan anketin
sonuglart analiz edilmektedir. Anket sonucunda belirlenmis hedeflerin altinda kalan
konular hakkinda DOF islemi baslatilmakta ve izlenmektedir. Anket sonuclar1 YGG

toplantisinda goriisiilerek analiz edilmektedir.

76



Sehir Hatlar1 miisteri memnuniyeti anket sonuglarini, siire¢ performanslarini, faaliyet
raporlarini, i¢ tetkik sonuclarin1 ve DOF islemlerinin analizlerini gergeklestirmekte

yilda bir YGG toplantisinda degerlendirmektedir.

Sehir Hatlar1 tarafindan olusturulmus ISO 9001:2015 KYS’nin sartlarina
uygunlugunu, etkin olarak uygulandigini, devamliliginin saglandiginm1 ve aksayan
yerlerde tespitler yaparak dizeltilmesi ve gelistirilmesini temin etmek i¢in her yil bir

defa i¢ tetkik yapilmaktadir.

Sehir Hatlari’nda faaliyet gosteren ofis, gemi ve iskelede uygulanan i¢ denetimlerde
ISO 9001:2015 KYS satlarinin istemis oldugu sartlar kapsaminda tiim prosediirler,

talimatlar ve strecler incelenmektedir.

Tetkik i¢in belirlenmis grupta kendi igini higbir tetkikei tetkik etmemektedir. Tetkik
sonuclarina gére, tespit edilen biiyiikk uygunsuzluklar icin DOF islemi kiigik
uygunsuzluklar icin aksiyonlar belirlenerek ilgili birim amirine QDMS entegre
yonetim sisteminden agilmaktadir. Agilan uygunsuzluklara birim amiri gerekli
tedbirleri almaktadir. Uygunsuzluklar i¢in belirli zaman aralig1 verilmektedir. Verilen

zaman araliginda uygunsuzlugun kapatilip kapatilmadig1 da kontrol edilmektedir.

I¢ tetkiklerin gergeklestirilmesindeki amag hatalar1 bulmak degil KYS’ye ait aksaklik

ve eksikleri tespit etmek, bunlar1 gidermek ve tekrarini 6nlemektir.

Sehir Hatlar1 YGG toplantisinda yoOnetim sisteminin uygunlugu, yeterliligi ve
etkinliginin siirekliligi gozden gecirilmektedir. YGG toplantist genel miidiir
baskanliginda kalite yonetim temsilcisi, miidiirler ve bilgisine bagvurulacak uzman

personelin katilimi ile her y1l en az bir defa gerceklesmektedir.

YGG toplantilarinin giindem maddeleri;

e Yonetim Sistemleri Politikasi, hedeflerin tespiti ve hedeflerin uygulamada
etkinligi
o Kalite amaglarinin siire¢/performans kriterlerinin dl¢iilmesi

e Onceki YGG toplantisindan kalan faaliyetlerin durumu
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e lyilestirme igin dneriler

e Kaptanlarin gemilerde sistemi gézden gecirme raporlari

e Uygunsuzluk ve DOF islemlerinin durumu

e ¢ Tetkik sonuclarinin incelenmesi

e Izleme ve 6l¢gme sonuglari

e Miisteri Memnuniyeti Anket Sonuglari

e Personel ve kaynak (Makine, teghizat vb.) ihtiyacinin belirlenmesi
e [Egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi

e ¢ ve dis faktorlerin degerlendirilmesidir.

Y GG toplantilarinda girdi olarak giren konularin neticesinde alinan kararlar;

o KYS suregleri ile ilgili iyilestirmeler ve hedefleri,

e Miisteri ve hizmet sartlar ile ilgili iyilestirmeler,

e Kaynak ihtiyaglarinin degerlendirilmesi gézden gecirme ¢iktisit olarak kabul
edilmektedir.

Sehir Hatlari’nin kontrol etme siireci Sekil 4.5’te gosterilmektedir.

Isletme miisteri memnuniyeti her
KONTROL ETME —> yil yaptirilan miisteri memnuniyeti
anketi ile olgalr.

{

Isletmede KYS'ye uygunlugu
Ol¢mek i¢in her yil bir defai¢ ——>
tetkik yapilir.

I¢ denetimlerde tiim prosediirler,
talimatlar ve suregler incelenir.

V

YGG toplantisi yapilir. (MMA
Sonuglari, Dof Islemleri, I¢ tetkik ——>
sonuglari vb.)

Y GG'de miisteri memnuniyeti
anket sonuclar1 degerlendirilir ve
miister, hizmet sartlarinin
tyilestirilmesi i¢in kararlar alinir.

Sekil 4.5 Kontrol etme slireci-akis semasi
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4.4. Onlem Alma
Sehir Hatlar1 kalite politikasi, kalite hedefleri, i¢ denetimler, verilerin analizi ve YGG
araciligi ile hizmet kalitesini ve KYS’nin etkinligini siirekli olarak gelistirmekte ve

gereken yerlerde DOF islemi baslatmaktadur.

KYS’yi siirekli iyilestirmek amaciyla agilan DOF islemlerinin kaynaklari sunlardir;

KYS Uygulamalari
I¢ Tetkik Sonuglari

D1s Tetkik Sonuglari

I¢ ve Dis Miisteri Sikayetleri

Siire¢ Denetim ve Siire¢ Performans Sonuglari

YGG Toplant1 Kararlari

Bakim ve Ariza Kayitlar

Calisan Onerileri

KYS’ye gore agilan DOF islemlerinin takibi yapilmaktadir.

Sehir Hatlar’'nda KYS’nin bir geregi olarak, i¢ denetimler sonucunda, bagimsiz
denetim firmas: tarafindan yapilan tetkikler sonucunda, YGG toplantilart sonucunda,
uygun olmayan hizmet konusunda, misteri sikayetleri konusunda, hizmet, siire¢ ve

KYS’nin gelistirilmesi konularinda DOF islemi gergeklestirilmektedir.

DOF islemlerinin asil amaci goriilen aksakliklarin giderilmesi ve tekrarinin

onlenmesidir.

Sirkette tespit edilen veya potansiyel uygunsuzluklarla ilgili DOF talepleri QDMS
entegre yonetim sistemi yazilimi ile agilmaktadir. QDMS ile talep edilen DOF agilma
talebi sistem iizerinden belirlenmis onay akisindan sonra olusturulmaktadir. DOF
islemi agilan kisi kok neden analizini yaparak islemin kok nedenini bulmakta ve bu
uygunsuzlugun tekrar olusmamasmi amagclamaktadir. Acilan DOF isleminin geregi

yapildiktan sonra uygunsuzlugu ortadan kaldiran kisi yine sistem iizerinden yaptig1
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islemi yaparak sistem iizerinden onay akisi ile DOF isleminin kapatilmasini
istemektedir. DOF isleminin kapatilmas i¢in en son agan kisinin onay vermesi sonucu
kapanmaktadir. Planlanan tarihte kapatilmayan DOF islemleri stratejik planlama ve

yonetim sistemleri sefi tarafindan {ist yonetime raporlanmaktadir.
Sehir Hatlar1 Kkalite politikasini, kalite hedeflerini, denetim sonuglarini, analiz ve
degerlendirme sonuglarini, DOF islemlerini, ihtiya¢c ve firsatlarin belirlenmesini,

YGG’nin ¢iktilarini kullanmak yoluyla KYS’nin etkinligini siirekli iyilestirmektedir.

Tiim siirecler aylik/y1llik olarak izlenir ve performanslarina gére DOF ile iyilestirme

saglanmaktadir. Denetim sonuglarmin iyilestirmeleri DOF ile gergeklestirilmektedir.

Sehir Hatlar1 bu amaca yonelik olarak gerekli faaliyetlerin tumind etkin olarak
yuritmektedir.

Sehir Hatlari’nin 6nlem alma siireci Sekil 4.6’da gosterilmektedir.

T

Sekil 4.6 Onlem alma siireci-akis semast

4.5 Bolim Sonucu

Sehir Hatlari’'nda Kalite Yonetim Sistemi Standardi geregince, tiim i¢ faktorler, dis
faktorler, ihtiya¢ ve beklentiler, kapsam, politika ve siirecler, dokiimatasyon yapisi,
risk ve firsatlar, kalite amac1 ve kalite hedefi, buna yonelik gerekli personel, gerekli

altyapry1 belirlemistir. Isletme, miisteri sikayetlerini uygun iletisim yollar1 ile almakta
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ve degerlendirmekte, siiregler siirekli iyilestirme yaklagimiyla gelistirilmekte,
yolcularla farkli kanallar {izerinde etkin bilgilendirme siirecleri gerceklestirilmekte,
yolculardan gelen istek ve sikayetler ¢oziime kavusturulmaktadir. EK sefer ve iptal
seferler prosediire uyygun yapilmakta ve yolcular bu konuda da bilgilendirilmektedir.
Temel siiregler siirekli izlenmekte ve o&lgiilmektedir. Isletme her yil miisteri
memnuniyetini 0lgmek i¢in miisteri memnuniyeti anketi yaptirmakta ve prosediir,
talimat ve siireclerini de i¢ tetkik ile Olgmektedir. Miisteri memnuniyet anket
sonuglarini, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet (DOF) islemlerini, i¢ tetkik sonuclar1 gibi
onemli konulari her yil Yonetimin Gozden Gecirmesi (YGG) toplantilarinda
degerlendirerek kararlar almaktadir. Isletme kalite politikasi, kalite hedefleri, ig
denetimler, verilerin analizi ve YGG toplantilarindan ¢ikan uygunsuzluklar icin DOF

baslatmaktadir.
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5. ISTANBUL SEHIR HATLARI iSLETMESI KULLANICI
MEMNUNIYETI

Bu calismanin 6nceki boliimlerinde sirasiyla Istanbul’da toplu tagimada deniz
ulagiminin yeri ve Sehir Hatlari’nin deniz ulasimindaki rolii ve isletmenin 6zellikleri
hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan isletmeler agisindan 6nem tasiyan kalite konusu
aciklanmistir. Kalitenin saglanmasina yonelik bir standart olan ISO 9001 KYS
hakkinda bilgi verilerek KYS’de miisteri memnuniyetinin 6nemi vurgulanmistir.
Kamu hizmeti veren bir isletme olan Sehir Hatlari’nda ISO 9001 K'Y S’nin uygulanma

suregleri aciklanmastir.

Calismanin bundan sonraki boliimiinde ISO 9001 KYS’ye sahip Sehir Hatlari’nda
kullanict memnuniyetinin sunulan hizmetin hangi bilesenlerine bagl olarak ve nasil

degistigi incelenmektedir.

Kullanict memnuniyetini 6lgmek tizere Sehir Hatlari’nda 2018 yilinda yapilmis olan
kullanici memnuniyeti anketi verileri kullanilmistir. Toplamda 2258 kisi bu ankete

katilim saglamistir.

Ankette arastirilan konular kullanicilarin demografik 6zellikleri, Sehir Hatlari’ni
kullanma sikliklari, amaglar1 gibi kullanimla ilgili 6zellikler ve Sehir Hatlari’nca
sunulan hizmetlerden memnuniyettir. Bu c¢alisma kapsaminda ankette yer alan

konulardan demografik 6zellikler ve memnuniyet konular1 ele alinmistir.

Anket sonuglar igerisinden kullanilan bagka bir bilgi ise anketin yapildig: sefer hatt1
bilgisi olmustur. Sefer hatlar1 bilgisi Orneklem genelinde gruplanarak farkl
seferlerdeki kullanicilarin demografik o6zellikleri ve memnuniyetlerinin hangi

konularda farklilastig1 belirlenmeye calisilmistir.
Demografik ozellikler hat gruplarina gore incelenerek ¢apraz tablolar olusturulmustur.

Demografik yapinin 6l¢iildiigii sorular yas, egitim, cinsiyet, meslek, hane halki aylik

geliri sorularindan olusmaktadir.
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Ankette yer alan memnuniyet sorulart 41 adettir ve personel, bilgilendirme, seferler,
giivenlik, temizlik, ekipman yeterliligi ve engelli erisebilirligi konularini igermektedir.
Bu sorularin her biri 5°1i likert 6lgeginde hazirlanmistir ve 1- hi¢ memnun degilim ile

5- olduk¢a memnunum ifadelerine denk gelmektedir.

Ik olarak 41 adet memnuniyet sorularini anlaml bir sekilde gruplandirabilmek igin
SPSS 24 programin kullanilarak Faktér Analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda

7 adet faktor grubu olusturulmus ve memnuniyet gostergeleri elde edilmistir.

Sunulan hizmetin farkli bilesenlerini tanimlayan memnuniyet gostergelerinin hat
gruplaria gore degisimini 6l¢mek i¢cinse Tek Faktorlii Varyans Analizi (Oneway-

ANOVA) ve Tukey analizi uygulanmistir.

5.1 Orneklem Ozellikleri

Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin yapilan ankette degiskenler arasindaki iliskileri
dlgmek igin capraz tablo analizi yapilmistir. Oncelikli olarak ankette sorulan anketin
uygulandigi hat sorusundaki 13 soru kendi aralarinda gruplandirilarak 5 gruba
ayrilmistir ve bu gruplar Cizelge 5.1°de gosterilmektedir. Bunlardan birincisini Ana
Hat Grubu ikincisini Bogaz Hatlar1 Grubu, tiglinciisiinii Adalar Hatti Grubu,
dordiinctisunt 2. Diizey Ana Hat Grubu ve besincisini Arabali Vapur Hatti Grubu
olusturmaktadir. Kullanici memnuniyeti anketine toplam 2258 kisi katilim
gostermistir. Ana Hatlar grubunda toplam 1255 kisi ankete katilmistir ve grubu
Besiktas-Kadikdy, Eminonii-Uskldar, Karakoy-Kadikdy, Emindnii-Kadikdy hatlari
olusturmaktadir. Bogaz Hatlar1 grubunda toplam 402 kisi ankete katilmistir ve grubu
Besiktas-Kiigiiksu, Bogaz Gelis-Gidis Hatlari, Sartyer-Eminonii, Beykoz-Uskiidar
hatlar1 olusturmaktadir. Adalar Hatlar1 grubunda toplam 193 kisi ankete katilmistir ve
grubu Emindnu-Adalar, Besiktag-Adalar hatlar1 olusturmaktadir. 2. Diizey Ana Hat
grubunda toplam 202 kisi ankete katilmistir ve grubu Uskidar-Eyiip, Bostanci-
Karakoy hatlar1 olugturmaktadir. Arabali Vapur Hatlar1 grubunda toplam 205 kisi
ankete katilmistir ve grubu Istinye-Cubuklu Arabali Vapur Hatt1 olusturmaktadir.
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Cizelge 5.1. Hat gruplar1

Hat Gruplar

Hatlar

Ana Hat
N:1255

Besiktag-Kadikdy
n:303

Eminonu-Uskiidar
n:300

Karakoy-Kadikoy
n:299

Emindni-Kadikoy
n:353

Bogaz Hatt1
N:402

Besiktag-Kiguksu
n:51

Bogaz Gelis-Gidis Hatlar1
n:150

Sartyer-Eminéni
n:100

Beykoz-Uskiidar
n:101

Adalar Hatt1
N:193

Emindnii-Adalar
n:120

Besiktas-Adalar
n:73

2. Duzey Ana Hat
N:202

Uskiidar-Eyiip
n:101

Bostanci-Karakdy
n:101

Arabal1 Vapur Hatti
N:205

Istinye Cubuklu Arabali Hat
n:205

Yas gruplart ile hat gruplar1 arasinda yapilan capraz tablo analizi sonucunda Ana
Hatlar, Bogaz Hatlari, Adalar Hatlari, 2. Diizey Ana Hatlar ve Arabali Vapur
Hattindaki yas gruplarinda 18-25 yas araligindaki yolcular (%38,8) ve 26-35 yas
araligindaki yolcularin (%22,6) yogunlukta oldugu ve cogunlugu olusturdugu
gorilmektedir (Cizelge 5.2).
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Cizelge 5.2. Yas durumu-hatlar

Yas Gruplarinin Hat Gruplarma Dagilimi

36-45 56 ve
18-25 yas | 26-35 yas yas 46-55 yas fizeri yas Toplam
Say1 576 277 180 112 110 1255
Ana Hat
% 45,90% 22,10% | 14,30% | 8,90% 8,80% 100,00%
Say1 108 73 67 56 98 402
Bogaz Hatlari
% 26,90% 18,20% | 16,70% | 13,90% 24,40% 100,00%
Say1 64 54 21 31 23 193
Adalar
% 33,20% 28,00% | 10,90% | 16,10% 11,90% 100,00%
2. Diizey Ana Say1 46 50 45 31 30 202
Hat % 22,80% 24,80% | 22,30% | 15,30% 14,90% 100,00%
Arabals Say1 81 55 37 17 15 205
Vapur % 39,50% 26,80% | 18,00% | 8,30% 7,30% 100,00%
Say1 875 509 350 247 276 2257
Toplam
% 38,80% 22,60% | 15,50% | 10,90% 12,20% 100,00%

Egitim ile hat gruplar arasinda yapilan c¢apraz tablo analizi sonucunda Ana Hatlar
yogun olarak kullanan (%55,3), Bogaz Hatlari’n1 yogun olarak kullanan (%46,3),
Adalar Hatlar’n1 yogun olarak kullanan (%42,5) ve 2. Diizey Ana Hat gruplarimi
yogun olarak kullanan (%52,5) kisilerin iiniversite mezunu ve {stii oldugu
goriilmektedir. Arabali Vapur Hattin1 yogun olarak kullanan kisilerin (%46,3) lise

mezunu oldugu goriilmektedir.
Tiim hatlar1 kullanan kisilerin egitim durumuna bakildigi zaman lise mezunu (%35,5),

tiniversite mezunu/listi mezunlarinin (%50,2) yogunlukta oldugu ve cogunlugu

olusturdugu gorilmektedir (Cizelge 5.3).
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Cizelge 5.3. Egitim durumu-hatlar

Egitim Gruplarinin Hat Gruplarina Dagilim

UNIVER
- : [LKOKUL | ORTAOKUL LISE SITE
EGITIMSIZ | \iEZUNU | MEZUNU | MEZUNU MUE%/%N Toplam
UsTU
Say1 3 59 78 421 694 1255
Ana Hat
% 0,2% 4, 7% 6,2% 33,5% 55,3% 100,0%
Say1 3 29 39 145 186 402
Bogaz Hatlar1
% 0,7% 7,2% 9,7% 36,1% 46,3% 100,0%
Say1 1 11 24 75 82 193
Adalar
% 0,5% 57% 12,4% 38,9% 42 5% 100,0%
2. Diizey Ana Say1 2 9 19 66 106 202
Hat % 1,0% 4,5% 9,4% 32, 7% 52,5% 100,0%
Say1 1 20 23 95 66 205
Arabali Vapur
% 0,5% 9,8% 11,2% 46,3% 32,2% 100,0%
Say1 10 128 183 802 1134 2257
Toplam
% 0,4% 5,7% 8,1% 35,5% 50,2% 100,0%

Hane halki aylik gelir ile hat gruplar1 arasinda yapilan ¢apraz tablo analizi sonucunda

Ana Hatlar’1 yogun olarak kullanan (%30,3) ve Arabali Vapur Hatlar1’n1 yogun olarak
kullanan (%38,6) kisilerin 2501-3500 TL gelir elde eden kisilerden olustugu, Bogaz

Hatlari’n1 yogun olarak kullanan (%31,4) ve Adalar Hatlari’n1 yogun olarak kullanan

(%37,0) kisilerin 4501 TL ve Ustii gelir elde eden kisilerden olustugu, 2. Diizey Ana

Hat gruplarin1 yogun olarak kullanan (%31,0) kisilerin 3501-4500 TL gelir elde eden

kisilerden olustugu gortlmektedir.

Tiim hatlar1 kullanan kisilerin hane halki aylik gelir durumuna bakildig1 zaman 2501-

3500 TL gelir elde edenlerin (%29,0), 3501-4500 TL gelir elde edenlerin (%25,3) ve

4501 TL gelir elde edenlerin (%26,4) yogunlukta oldugu ve ¢ogunlugu olusturdugu

gorilmektedir (Cizelge 5.4).
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Cizelge 5.4. Hane halki aylik gelirin durumu-hatlar

Hane Halki Aylik Gelirin Hat Gruplarina Dagilimi

0-1600

1601-2500

2501-3500

3501-4500

4501 TL ve

TL TL TL TL iizeri Toplam
Say1 40 188 372 320 306 1226
Ana Hat
% 3,3% 15,3% 30,3% 26,1% 25,0% 100,0%
Say1 25 64 96 81 122 388
Bogaz Hatlar1
% 6,4% 16,5% 24,7% 20,9% 31,4% 100,0%
Say1 10 27 40 44 71 192
Adalar
% 5,2% 14,1% 20,8% 22,9% 37,0% 100,0%
2. Diizey Ana Say1 6 19 55 61 56 197
Hat % 3,0% 9,6% 27,9% 31,0% 28,4% 100,0%
Say1 3 41 76 51 26 197
Arabali Vapur
% 1,5% 20,8% 38,6% 25,9% 13,2% 100,0%
Say1 84 339 639 557 581 2200
Toplam
% 3,8% 15,4% 29,0% 25,3% 26,4% 100,0%

Meslek ile hat gruplar1 arasinda yapilan ¢apraz tablo analizi sonucunda Ana Hatlar’1

yogun olarak kullanan (%33,5), Adalar Hatlari’n1 yogun olarak kullanan (%25,9) ve

Arabali Vapur Hatlar’n1 yogun olarak kullanan (%32,2) kisilerin &grencilerden

olustugu, Bogaz Hatlar’’n1 yogun olarak kullanan (%22,1) kisilerin emeklilerden

olustugu ve 2. Diizey Ana Hatt1 yogun olarak kullanan (%19,3) kisilerin isgilerden

olustugu goriilmektedir.

Tablo genel olarak incelendiginde meslek grubunda tiim hatlar1 yogun olarak kullanan

kisilerin (%28,8) 6grenci oldugu goriilmektedir (Cizelge 5.5).
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Cizelge 5.5. Meslek durumu-hatlar

Meslek
Uzmanlik
Gerektire .
Kamu gt | Meslek | Serbest | BV Ogrenc | oo | eekdi | Diger | Toplam
Calisani Sahibi/Y Calisan | Hanimi i
Onetici
Say1 73 216 230 72 38 420 32 109 65 1255
Ana Hat
% 5,80% | 17,20% | 18,30% | 5,80% | 3,00% | 33,50% | 2,50% | 8,70% | 5,20% | 100,0%
. Say1 15 79 52 39 33 82 8 89 5 402
Bogaz

Hatlari % | 3,70% | 19,70% | 12,90% | 9,70% | 8,20% | 20,40% | 2,00% | 22,10% | 1,20% | 100,0%

Say1 20 28 29 18 14 50 8 22 4 193
Adalar
% 10,40% | 14,50% | 15,00% 9,30% | 7,30% | 25,90% | 4,10% | 11,40% | 2,10% | 100,0%
2. Diizey Say1 29 39 29 28 19 32 4 19 3 202

Ana Hat % | 14,40% | 19,30% | 14,40% |13,90% | 9,40% | 15,80% | 2,00% | 9,40% | 1,50% | 100,0%

Amball | Savi| 12 41 33 16 12 66 7 9 9 205

Vapur % | 590% |20,00% | 16,10% | 7,80% | 590% |32,20% | 3,40% | 4,40% | 4,40% | 100,0%

Say1 149 403 373 173 116 650 59 248 86 2257

Toplam
% 6,60% | 17,90% | 16,50% | 7,70% | 5,10% | 28,80% | 2,60% | 11,00% | 3,80% | 100,0%

Cinsiyet ile hat gruplar arasinda yapilan ¢apraz tablo analizi sonucunda Ana Hatlar
yogun olarak kullanan (%53,2), Bogaz Hatlari’m1 yogun olarak kullanan (%57,0),
Adalar Hatlari’n1 yogun olarak kullanan (%51,3), 2. Dilizey Ana Hatlari’n1 yogun
olarak kullanan (%52,0) ve Arabali Vapur Hatlari’n1 yogun olarak kullanan (%56,1)
kisilerin erkek oldugu goriilmektedir (Cizelge 5.6).

Cizelge 5.6. Cinsiyet-hatlar

Cinsiyet
Bayan Erkek Toplam
Say1
Ana Hat 587 668 1255
% 46.8% 53.2% 100.0%
Say1
Bogaz Hatlan 173 229 402
% 43.0% 57.0% 100.0%
Say1
Adalar 94 99 193
% 48.7% 51.3% 100.0%
Say1
2. Dizey Ana Hat el 105 202
% 48.0% 52.0% 100.0%
Say1
Arabal1 Vapur %0 115 205
% 43.9% 56.1% 100.0%
Say1 1041 1216 2257
Toplam
% 46.1% 53.9% 100.0%
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5.2 Kullanic1 Memnuniyeti Bilesenleri

Bu calismanin yaklasimi dogrultusunda Sehir Hatlari’nin farkli konulardan
memnuniyetleri gruplanarak temel konularin belirlenmesi amaglanmistir. Uygulanan
faktor analizi sayesinde ¢ok sayidaki degisken, bir grup igerisinde anlamli olarak bir
araya getirilerek yorumlanmaya calisilmistir. Buna gore kullanict memnuniyeti
anketinde yer alan memnuniyet sorularina faktor analizi yontemi uygulanarak temel
konularla iligkili memnuniyet faktorleri elde edilmistir. Faktor analizinde anlamli
gruplar olusmasi igin genellikle kullanilmakta olan varimax dondiirme (rotation)

yontemi kullanilmistir.

Analize dahil edilen sorular ile Sehir Hatlari’nin personel, bilgilendirme, sefer,
temizlik, guvenlik, engelli yolcular icin verilen hizmetler gibi konulardan
kullanicilarin memnuniyet diizeyleridir. Memnuniyeti 6lgmek i¢in anketi cevaplayan
kisilere 41 adet likert 6l¢ekli soru yoneltilmistir. Sorularin cevaplart’’1- Higc Memnun
Degilim, 2-Memnun Degilim, 3- Kismen Memnunum, 4-Memnunum, 5-Oldukca

Memnunum’’ olmak {izere 5’li likert 6l¢egi lizerinden alinmistir.

Faktor analizinin saglikli bir sekilde yapabilmesi igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Barlett Kuresellik testine ait verilerin uygun sonuclar vermesi gerekmektedir. KMO
sonucu gerceklestirilen analiz yonteminin faktér analizi i¢in uygunlugunu
Olcmektedir. Barlett testinin p=0.05 degerinden kiiclik olmas1 da anlamlilik derecesini

acgiklamaktadir.

Kullanict memnuniyeti i¢in gerceklestirilen faktor analizi sonucu KMO degeri 0,90
degerini almistir. Barlett testi ile p=0.000 degeri elde edilmistir (Cizelge 5.7). Bu
asamadan sonra faktorlere yiiklenen yiikler incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda 7
adet faktor elde edilmistir. Bu faktorler toplam kiimenin %57, 415’ini agiklamaktadir
(Cizelge 5.8).

Cizelge: 5.7. Kmo ve bartlett test

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Ol¢iimii 0,909
Bartlett'in Kuresellik Testi Yaklagik Ki Kare 25342,366
df 465
Sig. 0,000
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Cizelge 5.8. Agiklanan toplam varyans

Agiklanan Toplam Varyans
o Kare Yuklerin Cekme Kare Yuklerin D6nme
Ik Ozdegerler Toplamlar Toplamlart
Bilesen Toplam Varyansin Kumdlatif Toplam Varyansin Kumdlatif Toplam Valslzan Kimdulatif
Yizdesi % Yizdesi % Viizdesi %
1 8,396 27,084 27,084 8,396 27,084 27,084 3,793 12,236 12,236
2 2,630 8,483 35,567 2,630 8,483 35,567 2,722 8,780 21,017
3 1,835 5,920 41,487 1,835 5,920 41,487 2,615 8,436 29,453
4 1,496 4,826 46,313 1,496 4,826 46,313 2,607 8,409 37,862
5 1,251 4,036 50,349 1,251 4,036 50,349 2,079 6,706 44,568
6 1,115 3,597 53,947 1,115 3,597 53,947 2,028 6,542 51,109
7 1,075 3,468 57,415 1,075 3,468 57,415 1,955 6,306 57,415
8 0,948 3,058 60,473
9 0,862 2,781 63,254
10 0,811 2,617 65,872
11 0,781 2,520 68,392
12 0,754 2,431 70,823
13 0,701 2,262 73,085
14 0,660 2,129 75,213
15 0,633 2,043 77,256
16 0,620 2,000 79,256
17 0,616 1,987 81,243
18 0,558 1,798 83,042
19 0,530 1,709 84,751
20 0,516 1,663 86,414
21 0,493 1,592 88,006
22 0,468 1,510 89,516
23 0,450 1,451 90,968
24 0,415 1,337 92,305
25 0,403 1,299 93,604
26 0,398 1,284 94,888
27 0,382 1,232 96,121
28 0,343 1,105 97,226
29 0,335 1,079 98,305
30 0,289 0,933 99,239
31 0,236 0,761 100,000

Analiz sonucu degerlendirilirken, 7 faktorli ¢6zum secilen faktor analizine veri
kiimesinin %57.415°1 katilmistir. Bu, veri kiimesine katilim orani verilerin faktor
analizinde anlamli diizeyde temsil edildiginin gostergesidir. Analiz sonucunda ortaya

cikan faktorler sirasiyla asaiiidaki gibi ismlendirilmistir:
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M1: Gemi ve iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik kiyafetine iligkin
kullanict memnuniyeti,

M2: Sehir Hatlar’’nin iletisim ve bilgilendirme siireclerine iliskin kullanici
memnuniyeti,

M3: Sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici memnuniyeti,

M4: Iskele ve gemi ekipman yeterliligine iliskin kullanict memnuniyeti,

MS5: Gemi temizligi ve bakimina iligskin kullanict memnuniyeti,

M6: Guvenlik personeli ve iskele- gemi giivenligine iliskin kullanici memnuniyeti,

M7: Iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin kullanici memnuniyeti.
Bu faktorler icerisinden M1 Gemi ve iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik

kiyafetine iliskin kullanict memnuniyeti faktorii veri kiimesini en yliksek diizeyde

aciklamaktadir (Cizelge 5.9).
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Cizelge 5.9.

Faktor analizi sonucu kullanict memnuniyet bilesenleri

) <. Faktor
Faktor Degiskenler Yiikleri

Gemi personelinin tutum ve davraniglari (Biife Personeli Harig) 0,723
Gemi personelinin bilgilendirme yeterliligi 0,722

M1: Ihtiya¢ duyuldugunda yetkili gemi personeline erigim 0,660

Gemi ve Iskele

Personelinin Gemi personelinin kilik ve kiyafeti 0,589

Bilgilendirme, Tutum -

ve Kilik Kiyafetine Iskele personelinin bilgilendirme yeterliligi 0,587

iliskin Kullanic :

Memnuniyeti Iskele gise personelinin tutum ve davraniglari 0,582
Ihtiya¢ duyuldugunda yetkili iskele personeline erisim 0,546
Iskele gise personelinin kilik-kiyafeti 0,524
Dilek ve sikayetleri iletecek kanallara erigim 0,792

M2: Dilek / sikayetlerin zamaninda cevaplanmasi 0,763

Sehir Hatlarmn Iletisim

ve Bilgilendirme Ek ve iptal seferler hakkinda bilgilendirme 0,612

Siireglerine Iliskin

Kullanici Memnuniyeti | Tarife kitapgiklarmin anlasilirlig ve bilgilendirme yeterliligi 0,529
Sehir Hatlarinin web sitesi (Tarife vb. bilgilere ulagim amagli) 0,513
Sefer saatlerinin uygunlugu 0,830

M3:

Sefer Saatleri ve Sefer saatlerinin miisteri beklentilerini kargilamasi 0,802

Sikhigma iliskin

Kullanici Memnuniyeti | Sefer siklig1 0,791
Gerektiginde ek sefer konulmasi 0,539
Gemi ici yolcu salonlarindaki aydinlatma 0,718

M4: . .

iskele ve Gemi Turnikelerin ¢alisma durumu 0,633

Ekipman Yeterliligine S s .  Qng

fliskin Kullanict Gemi i¢i yolcu salonlarindaki iklimlendirme (Isitma — Sogutma) 0,630

Memnuniyeti iskeledeki aydimlatmanm yeterliligi 0,600
Gemi i¢i anonslarin bilgilendirme yeterliligi ve anlagirligt 0,553

M5: Gemi igi tuvaletlerin temizligi/hijyeni 0,846

Gemi Temizligi ve

Bakimina iliskin Gemi i¢i tuvaletlerin bakimi (ariza/kirik) 0,844

Kullanic1 Memnuniyeti
Gemilerin genel temizligi 0,488

M6: iskele ve gemilerde giivenlik personelinin tutum ve davranislar: 0,699

Giivenlik Personeli ve )

iskele- Gemi Iskele ve gemilerde giivenlik personelinin kilik-kiyafeti 0,683

Giivenligine fliskin

Kullaniet Memnuniyeti | g 16 v gemilerdeki giivenlik nlemleri 0,649

M7: iskelenin engelli yolcular (fiziksel) icin erisim kolaylig: 0,732

Iskele-Gemi Erisimi ve

Engellilerin Erisimine Gemi ici engelli yolcular (fiziksel) igin erisim kolaylig1 0,674

fliskin Kullanict

Memnuniyeti Yolcularin gemiye binis ve gemiden inis giivenligi 0,601
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5.3 Farkh Konulardan Memnuniyetin Hat Gruplarina Gore Degisimi

Bu boliimde farkli konulardan memnuniyet diizeyini gosteren 7 adet faktoriin hat
gruplarina gore farklilasma diizeyi incelenmistir. Bulunan anlamli farkliliklardan
sonra  hangi  gruplarin  birbirinden farkli oldugu bilgisine  Post-Hoc
karsilagtirilmasindaki Tukey analizi yontemi ile erisilmis ve gerekli yorumlamalar

yapilmistir.

Yapilan analiz sonucunda belirlenen 7 faktoriin hangi hat gruplar1 arasinda anlaml
farklilik gosterdigi Cizelge 5.9°da goriilmektedir. Tim memnuniyet faktorleri igin hat
gruplari arasinda anlamli diizeyde farklilasma oldugu goriilmektedir (tim memnuniyet
konulart i¢in p<0,05). Kullanicilarin sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici
memnuniyet diizeyinin diger memnuniyet konularina gore hat gruplari arasinda daha
giiclii bir ayiric1 nitelige sahip oldugu goriilmektedir. Bir bagka 6n plana ¢ikan
memnuniyet konusu ise gemi temizligi ve bakimina iliskin memnuniyettir (M3: Sefer
saatleri ve sikligina iliskin kullanici memnuniyet gostergesi igin F: 49,395, M5: Gemi
temizligi ve bakimina iliskin kullanict memnuniyet gostergesi i¢in F: 34,410) (Cizelge
5.10).
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Cizelge 5.10. Hat gruplar1 ve belirlenmis faktorler arasindaki tek faktorli varyans

analizi
VARYANS ANALIZ]
Kareler
Toplami of Kareler . b

Ort.
Gemi ve Iskele Personelinin | Gruplar Arast 47.348 4 11.837 12.069 .000
Bilgilendirme, Tutum ve Grup Ici 2208.652 2252 .981
Kilik Kiyafetine Iliskin
Kullanic1 Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Sehir Hatlarinn {letisim ve | Gruplar Arasi 66.901 4 16.725 17.206 .000
Bilgilendirme Siireclerine Grup Ici 2189.099 2252 972
iliskin Kullanic
Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Sefer Saatleri ve Sikligina Gruplar Arasi 181.968 4 45.492 49.395 .000
iliskin Kullanic Grup Ici 2074.032 2252 921
Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Iskele ve Gemi Ekipman Gruplar Arasi 31.252 4 7.813 7.909 .000
Yeterliligine Iliskin Kullanic1 | Grup I¢i 2224.748 2252 .988
Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Gemi Temizligi ve Bakimma | Gruplar Arasi 129.941 4 32.485 34.410 .000
iliskin Kullanic Grup Ici 2126.059 2252 .944
Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Giivenlik Personeli ve Iskele- | Gruplar Arasi 17.472 4 4.368 4.394 .002
Gemi Giivenligine iliskin Grup I¢i 2238.528 2252 .994
Kullanict Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256
Iskele -Gemi Erigimi ve Gruplar Arasi 55.316 4 13.829 14.151 .000
Engellilerin Erisimine Iliskin | Grup Ici 2200.684 2252 977
Kullanict Memnuniyeti Toplam 2256.000 2256

Sehir Hatlari’nin Gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik kiyafetine
iligskin kullanici memnuniyetinin hat gruplarina gore farklilagmasi incelendiginde, Ana
Hatlar’daki memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilagtig1 ve daha diisiik deger
aldig1 gorilmektedir. Ana Hatlarin Gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve
kilik kiyafetine iligkin kullanici memnuniyet diizeyi -0,13 ortalama degerini

almaktadir.
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Cizelge 5.11. M1-Gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik kiyafetine
iliskin kullanict memnuniyeti — hat gruplari

o) 9
Bagimh (1) Hat (J) Hat Ortalama Std. Hat p 95% Giiven Ar_ahgl
degisken Gruplari Gruplari Fark (1-J - ata Ust

gis p p (1-J) Alt Simir
Simir
Bogaz Hatlart -.24" .05 .00 -.40 -.09
Ana Hat Adalfalr -.35 .07 .00 -.56 -14
Dip-0is |2 Dl -33" 07 00 -54 -13
Hat ) ) ) ) )
Arabali Vapur -.23" .07 .01 -.44 -.03
Ana Hat 24" .05 .00 .09 .40
Bogaz Adalar -10 .08 73 -.34 12
Hatlar1 > D A
Ort: 0,12 . Juzey Ana -.08 08 84 -32 14
Hat

M1 Arabal1 Vapur .00 .08 1.00 -.22 24

Gemi-iskele Ana Hat 35" 07 00 14 56

Personelinin

”?Sgrlgrl,de”gik Adalar Bogaz Hatlar .10 .08 73 -12 .34

- 2. Diuizey Ana

Kuyafetine Oor:023 | & ~eeY 01 09 1.00 -25 29

Iliskin

il Arabal1 Vapur A1 .09 .76 -.15 .38

Memnuniyeti Ana Hat 33" 07 00 13 54

2. Duzey -

Ana Hat Bogaz Hatlar1 .08 .08 .84 -14 .32

Ort: 0,21 Adalar -01 .09 1.00 -.29 25
Arabal1 Vapur .09 .09 .85 -17 .36
Ana Hat 23" .07 .01 .03 44

Arabal1 Bogaz Hatlari -.00 .08 1.00 -.24 22

Vapur

ort011 | Adalar -11 09 76 -.38 15
2. Duizey Ana -.09 09 85 -36 17
Hat

Sehir Hatlari’'nin  iletisim  ve  bilgilendirme  siireglerine iliskin ~ kullanict
memnuniyetinin hat gruplarina gore farklilagmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve
Adalar Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari, 2. Diizey Ana Hatlar1 ve Arabali
Vapur Hatlari’ndan farklilastigi ve daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir.
Ana Hatlar’da Sehir Hatlari’nin iletisim ve bilgilendirme siire¢lerine iliskin kullanici
memnuniyet dizeyi -0,09 ortalama degerini almakta iken Adalar Hatlari’nda Sehir
Hatlari’nin iletisim ve bilgilendirme siireglerine iliskin kullanict memnuniyet diizeyi -

0,29 ortalama degerini almaktadir.
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Cizelge 5.12. M2-Sehir hatlar’nin iletisim ve bilgilendirme siireglerine iliskin

kullanict memnuniyeti-hat gruplari

5 95% Giiven Aralig1
e (Hat 4 gy ot Gruplari | OM@AMa | gy paga | p -
egisken Gruplari Fark (1-J) Alt Smir | Ust Sinir
Bogaz Hatlar1 -.29* .05 .00 -.45 -14
Ana Hat
Ort: -0,09 Adal:ar 19 .07 .08 -.014 40
2. Dlizey Ana 28+ 07 00 | -48 07
Hat
Arabali Vapur -.37* .07 .00 -.57 -17
5 Ana Hat 29* .05 .00 14 45
Bogaz
Hatlar Adalar 49* .08 .00 .25 72
Ort: 0,20 o
2. Dlizey Ana 01 08 | 100 | -21 24
Hat
Arabali Vapur -.07 .08 .89 -.30 A5
M2 Ana Hat -19 .07 .08 -40 .01
Sehir Hatlarinin
Tletisim ve Adalar | Bogaz Hatlan - 49 08 00 | -72 .25
Bilgilendirme - 2. Diizey Ana
$Ureglerine Hat - A47* .09 .00 =74 -.20
lligkin Kullamc: Arabali Vapur 56 09 00 -83 -29
Memnuniyeti
2. Diizey Ana Hat .28* .07 .00 .07 .48
Ana Hat
Ort: 018 Bogaz Hatlari -.01 .08 1.00 -.24 21
Adalar AT7* .09 .00 .20 74
Arabali Vapur -.09 .09 .86 -.36 A7
Ana Hat 37* .07 .00 A7 .57
Arabali
Vapur Bogaz Hatlar .07 .08 .89 -15 .30
Ort:0.28 A dalar 56 09 00 29 83
2. Dlizey Ana 09 09 86 -17 36
Hat

Sehir Hatlari’nin sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici memnuniyetinin hat

gruplarina gore farklilasmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve Arabali Vapur

Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana

Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha yliksek ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Ana

Hatlar’da sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanict memnuniyet diizeyi 0,22 ortalama

degerini almakta iken Arabali Vapur Hatlari’'nda sefer saatleri ve sikligina iliskin

kullanic1 memnuniyet diizeyi 0,07 ortalama degerini almaktadir.

Sehir Hatlari’nin sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici memnuniyetinin hat

gruplaria gore farklilasmasi incelendiginde, Bogaz Hatlari’ndaki memnuniyetin 2.

Diizey Ana Hatlari’ndan farklilastig1 goriilmektedir. 2. Diizey Ana Hatlari’nin sefer
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saatleri ve sikligina iligkin kullanici memnuniyet diizeyi -0,55 ortalama degerini

alirken Bogaz Hatlari’ndaki memnuniyetin -0,30 oldugu ve daha yiiksek bir deger

aldig1 goriilmektedir.

Cizelge 5.13. M3-Sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici memnuniyeti-hat

gruplari
5 95% Giliven Aralig1
o é') Pt | () Hat Gruplari S”ﬁ'ama Std. Hata | P -
Egllen ruplari ark (I-J) Alt Smir | Ust Sinir
Bogaz Hatlar 52" .05 .00 .37 .67
Ana Hat "
Ort: 0,22 Adallf.alr .55 .07 .00 .34 .75
AN 7 07 00 57 97
Hat
Arabal1 Vapur 15 .07 .18 -.03 .35
Ana Hat -52" .05 .00 -.67 -.37
Bogaz Hatlar1 ]
Ort: -0,30 ,zAdaIar .02 .08 .99 .20 .25
. Dlizey Ana *
Hat 24 .08 .02 .02 A7
Arabali Vapur -.36" .08 .00 -.59 -.14
M3 Ana Hat -55* 07 .00 -75 -.34
Sefer Saatleri | Adalar -
B Hatl -.02 . . -2 2
ve Sikhigma | Ort: -0,33 ngiz atant 0 08 % > 0
Ilikin 2. Dlzey Ana 21 09 15 -.04 48
Kullanici Hat
Memnuniyeti Arabali Vapur -.39" .09 .00 -.65 -13
2. Diizey Ana Ana Hat =77 .07 .00 -.97 -.57
Hat < *
Ort: -0,55 Bogaz Hatlar1 -.24 .08 .02 -47 -.02
Adalar =21 .09 .15 -.48 .04
Arabali Vapur -.61" .09 .00 -.87 -.35
Ana Hat -.15 .07 .18 -35 .03
Arabal1 Vapur - =
Ort: 0,07 Bogaz Hatlar .36 .08 .00 14 .59
Adalar .39" .09 .00 13 .65
2. Dlizey Ana 61" 09 00 35 87
Hat
Sehir Hatlar’'min  iskele ve gemi ekipman yeterliligine iliskin kullanici

memnuniyetinin hat gruplarmma gore farklilagmasi incelendiginde, Arabali Vapur
Hatlari’ndaki memnuniyetin diger tim hat gruplarindan farklilastig1 ve daha diisiik
ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’nda iskele ve gemi
ekipman yeterliligine iliskin kullanici memnuniyet diizeyi -0,32 ortalama degerini

almaktadir.
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Cizelge 5.14. M4-iskele ve gemi ekipman yeterliligine iliskin kullanici memnuniyeti-

hat gruplari
5 95% Giiven Aralig1
f*ﬁg.lmh é') F:at. (9) Hat Gruplari O”ﬁ'ama Std. Hata | P _
egisken ruplar Fark (1-J) Alt Smir | Ust Sinir
Bogaz Hatlar1 -.05 .05 .89 -.20 .10
Ana Hat
Ort: -0.01 Adalar -.18 .07 12 -.39 .02
2. Duzey Ana Hat -12 .07 .49 -.32 .08
Arabali Vapur 317 .07 .00 A1 .52
Ana Hat .05 .05 .89 -.10 .20
Bogaz Hatlar1
Ort: 0.04 Adalar -.13 .08 .56 -.36 .10
2. Duzey Ana Hat -.06 .08 .92 -.30 .16
Arabali Vapur 37" .08 .00 13 .60
M4
skele ve Ana Hat 18 07 12 -.02 39
Gemi Adalar y
T — Ort: 0,18 Bogaz Hatlar1 A3 .08 .56 -.10 .36
Yeterliligine 2. Dlizey Ana Hat .06 .10 .97 -.21 .33
Iliski
Kljll;?n o Arabali Vapur 50" .09 .00 22 77
Memnuniyeti
2. Diizey Ana Ana Hat A2 .07 .49 -.08 .32
o 011 Bogaz Hatlan 06 08 92 _16 30
Adalar -.06 10 .97 -.33 21
Arabali Vapur 44" .09 .00 A7 .70
Ana Hat -.31" .07 .00 -52 -11
Arabal1 Vapur B "
Ort: -0,32 Bogaz Hatlar -.37 .08 .00 -.60 -13
Adalar -.50" .09 .00 =77 -.22
2. Dlizey Ana Hat -.44" .09 .00 -.70 -17

Sehir Hatlari’nin gemi temizligi ve bakimina iliskin kullanici memnuniyetinin hat
gruplaria gore farklilasmasi incelendiginde, Adalar Hatlari’ndaki memnuniyetinin
Bogaz Hatlari’ndan farklilagtig1 gortilmektedir. Adalar Hatlar’ inin gemi temizligi ve
bakimina iligkin kullanici memnuniyet diizeyi -0,18 ortalama degerini alirken Bogaz

Hatlari’ndaki memnuniyetin 07 oldugu ve daha yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.

Sehir Hatlar’nin gemi temizligi ve bakimina iligkin kullanict memnuniyetinin hat

gruplarmma gore farklilasmast incelendiginde, 2. Diizey Ana Hatlari’ndaki
memnuniyetin Ana Hatlar ve Bogaz Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha diisiik ortalama
deger aldig1 goriilmektedir. 2. Diizey Ana Hatlarindaki gemi temizligi ve bakimina

iliskin kullanict memnuniyet diizeyi -0,30 ortalama degerini almaktadir.
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Sehir Hatlar’nin gemi temizligi ve bakimina iligkin kullanict memnuniyetinin hat

gruplarmma gore farklilasmasi incelendiginde, Arabali Vapur Hatlari’ndaki

memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilasti§1 ve daha yiiksek ortalama deger

aldig1 goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’ndaki gemi temizligi ve bakimina iligkin

kullanic1 memnuniyet diizeyi 0,69 ortalama degerini almaktadir.

Cizelge 5.15. M5-Gemi temizligi ve bakimina iligskin kullanici memnuniyeti-hat

gruplari
. 95% Giiven Aralig1
Bagiml (I) Hat . | Ortalama _
degisken Gruplari (&) B S0 Fark (1-J) SLhGaE P Alt Smir Ust
Sinir
Bogaz Hatlar -12 .05 14 -.28 .02
Ana Hat
Ort: -0,06 Adalar 12 07 43 -.07 33
2. Dlzey Ana .
Hat 24 07 .00 .04 44
Arabal1 Vapur -75° .07 .00 -.95 -.55
Ana Hat 12 .05 14 -.02 28
Bogaz Hatlar
o007 | Adalar 25" 08 02 02 | 48
2. Dlzey Ana .
Hat 37 .08 .00 14 60
Arabal1 Vapur -62 .08 .00 -.85 -39
M5
Capi Ana Hat -12 07 43 -.33 07
Temizligi ve | Adalar 5 .
B oY ot 0,18 Bogaz Hatlan -.25 08 02 -48 -.02
iliski 2. Diizey Ana
igkin Hat 11 .09 75 -15 38
Kullanict
Memnuniyeti Arabal1 Vapur -87" .09 .00 1.1 -.61
2. Diizey Ana | AANa Hat -24" .07 .00 -44 -.04
(H)ftt 030 Bogaz Hatlari -37" 08 .00 -.60 -14
Adalar -11 .09 75 -38 15
Arabal1 Vapur -.99 .09 .00 -1.2 -73
Ana Hat 75 .07 .00 55 .95
Arabali Vapur .
ort0ge | Bogas Hatlan 62" .08 .00 39 | 85
Adalar 87" .09 .00 61 1.1
2. Dlzey Ana .
Hat .99 .09 .00 73 1.2

Sehir Hatlari’nin givenlik personeli ve iskele-gemi giivenligine iliskin kullanici
memnuniyetinin hat gruplarina gore farklilagsmasi incelendiginde, Arabali Vapur
Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilastig1
ve daha diigiik ortalama deger aldigi goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’ndaki
guvenlik personeli ve iskele-gemi giivenligine iliskin kullanict memnuniyet diizeyi -

0,18 ortalama degerini almaktadir.
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Cizelge 5.16. M6-Guvenlik personeli ve iskele-gemi giivenligine iliskin kullanict
memnuniyeti-hat gruplar

5 95% Giiven Aralig1
B%glmh 0 A (J) Hat Gruplari Ol Std. Hata P -
degisken Gruplari Fark (1-J) Alt Siar | Ust Sinir

Bogaz Hatlar1 -13 .05 A1 -.29 .01
Ana Hat
Ort: -0.01 Adalar .09 .07 72 =11 .30
2. Duzey Ana Hat -.10 .07 .60 -31 .09
Arabal1 Vapur .16 .07 .16 -.03 37
- Ana Hat .13 .05 A1 -.01 .29
Bogaz
Hatlari Adalar .23 .08 .05 -.00 47
101
Ot:013 1) Dizey AnaHat| 03 08 99 -20 26
. Arabali Vapur 30" .08 .00 .07 .54
Givenlik Ana Hat -.09 .07 72 -.30 A1
Personeli ve | Adalar
iskele- Gemi | Ort: -011 Bogaz Hatlar1 -.23 .08 .05 -47 .00
Giivenligine 2.Diizey AnaHat|  -.20 10 24 -47 .06
Iliskin
Kullanic1 Arabali Vapur .07 .09 .95 -.20 .34
Memnuniyeti _
2. Diizey Ana Hat .10 .07 .60 .09 31
Ana Hat Bogaz Hatlar1 -.03 .08 .99 -.26 .20
Ort:0.10 1 Adalar 20 10 24 -.06 47
Arabali Vapur 27" .09 .04 .00 .54
Arabali Ana Hat -.16 .07 .16 -37 .03
Vapur Bogaz Hatlart -.30" .08 .00 -.54 -.07
Ort: -0,18
Adalar -.07 .09 .95 -.34 .20
2. Dizey AnaHat | -.27" .09 .04 -.54 -.00

Sehir Hatlar’’nin iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iligskin kullanict
memnuniyetinin hat gruplarina gore farklilasmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve
Arabali Vapur Hatlarin’daki memnuniyetin Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana
Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha yiiksek ortalama deger aldigi goriilmektedir. Ana
Hatlar’daki iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iligkin kullanict memnuniyet
diizeyi 0,09 ortalama degerini almakta iken Arabali Vapur Hatlari’'nda iskele-gemi
erisimi ve engellilerin erisimine iligkin kullanici memnuniyet diizeyi 0,15 ortalama

degerini almaktadir.

Sehir Hatlar’’nin iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin kullanici
memnuniyetinin hat gruplaria gore farklilagmasi incelendiginde, Bogaz Hatlari’ndaki
memnuniyetin 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilastig1 goriilmektedir. 2. Diizey Ana

Hatlari’nin iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin kullanict memnuniyet
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dizeyi -0,40 ortalama degerini alirken Bogaz Hatlari’ndaki memnuniyetin -0,06

oldugu ve daha yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.

Cizelge 5.17. M7-Iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin kullanici
memnuniyeti-hat gruplar

95% Giiven Aralig1
Bagimli degisken 0 I-:at' (J) Hat Gruplari Ortﬁlama i) P - -
Gruplari Fark (1-J) Hata Alt Sinir | Ust Simr
Bogaz Hatlar1 15 .05 .05 -.00 .30
Ana Hat "
Ort: 0,09 Adalar .27 .07 .00 .07 .48
2. Duizey Ana Hat 48" .07 .00 .28 .69
Arabali Vapur -.06 .07 91 -.26 A3
Ana Hat -.15 .05 .05 -.30 .00
Bogaz Hatlar1
Ort: -0,06 Adalar 12 .08 .60 -11 .36
2. Diizey Ana Hat 33" .08 .00 .09 .56
Arabal1 Vapur =21 .08 .07 -44 .01
M7 Ana Hat =27 .07 .00 -.48 -.07
Iskele -Gemi Adalar 5
Erisimi ve Oort: -0,19 Bogaz Hatlar1 -12 .08 .60 -.36 A1
Engellilerin 2. Diizey AnaHat | .20 09 23 | -.06 47
Erisimine Iliskin
Kullanici Arabali Vapur -.34" .09 .00 -.61 -.07
Memnuniyeti
2. Diizey Ana Ana Hat -.48 .07 .00 -.69 -.28
gftt 040 | Bogaz Hatlar .33 08 | 00 | -56 -.09
Adalar -.20 .09 .23 -47 .06
Arabali Vapur -.54" .09 .00 -.81 -.28
Arabali Ana Hat .06 .07 91 -13 .26
Vapur Bogaz Hatlari 21 08 07 | -01 44
Ort: 0,15
Adalar 34" .09 .00 .07 .61
2. Dlizey Ana Hat 54" .09 .00 .28 .81

5.4 Sehir Hatlar1 Genel Memnuniyet

Sehir Hatlari’nda yapilan anket sonucunda Ana Hat, Bogaz Hatlar1, Adalar Hatlar1, 2.
Diizey Ana Hat ve Arabali Vapur Hatlarindaki genel memnuniyet diizeyine iliskin
memnuniyet diizeyleri SPSS 24 istatistik paket programi ile yapilmistir. Hat gruplari
arasindaki farklilagmalari belirlemek amaciyla Tek Fatorlii Varyans Analizi (Oneway-

ANOVA) ve Tukey analizi kullanilmistir.
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Cizelge 5.18. Sehir hatlar1 genel memnuniyet

95% Giiven Aralig1
Bagimli degisken 0 F:at. (J) Hat Gruplari Ortﬁlama i P =
Gruplari Fark (I-J) Hata Alt Smir | Ust Smur
Bogaz Hatlar1 -,10* ,03 ,01 -,20 -,01
Ana Hat Ort: | Adalar ,22% ,04 ,00 ,10 ,35
3,96 2.Dizey AnaHat | -05 04 69 -18 07
Arabali Vapur -,05 ,04 ,69 -,18 ,07
Ana Hat ,10* ,03 ,01 ,01 ,20
Bogaz Hatlart | Adalar FE ,05 ,00 19 /48
Ort: 4,07
2. Duzey Ana Hat ,04 ,05 ,89 -,09 ,19
Arabali Vapur ,04 ,05 ,88 -,09 ,19
Ana Hat -,22* ,04 ,00 -,35 -,10
Sehir Hatlart g\gilar Ort: | Bogaz Hatlart -,33% 05 00 | -48 -19
Genel . ' 2. Dlizey Ana Hat -,28* ,06 ,00 -,45 - 12
Memnuniyet
Arabali Vapur -,28* ,06 ,00 -,45 -12
Ana Hat ,05 ,04 ,69 -,07 ,18
2. Dlzey Ana _
Hat Ort. 4,02 Bogaz Hatlari -,04 ,05 ,89 -,19 ,09
Adalar ,28* ,06 ,00 12 ,45
Arabali Vapur ,00 ,06 1,00 -,16 ,16
Ana Hat 05 04 69 -,07 18
Arabalt Bogaz Hatlari -04 05 88 | -19 09
Vapur Ort:
4,02 Adalar ,28* ,06 ,00 12 ,45
2. Duzey Ana Hat ,00 ,06 1,00 -,16 ,16

Sehir Hatlar1 genel memnuniyetinin hat gruplarina gore farklilasmasi incelendiginde,
Adalar Hatti’nda genel memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilastig1 ve daha
diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Adalar Hatti’nda Sehir Hatlari’ndan genel
memnuniyet diizeyi 3,74 ortalama degerini almaktadir. Gruplar arasindaki bir bagka
farklilagmanin ise Bogaz Hatlar1 ve Ana Hatlar arasinda oldugu gorilmektedir. Ana
Hatlar grubunda memnuniyet diizeyi 3,96 ortalama degerini alirken Bogaz Hatlar

grubunda memnuniyetin 4,07 oldugu ve daha yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.
5.5 Bolim Sonucu

Sehir Hatlar1 kullanicilarinin memnuniyet diizeylerini belirlemek ve farkli konulardan
memnuniyetlerinin degisimini tanimlamak tizere gergeklestirilen bu aragtirmada, ilk

olarak kullanicilarin farkli hatlara gore dagilimi incelenmis, ardindan memnuniyet
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duzeylerinin hat gruplarina gore degisimi belirlenmistir. Boylelikle farkli kullanim
amaglar1 ve sikliklaria sahip olan farkli hatlarda kullanicilar agisindan 6n plana ¢ikan
memnuniyet konular1 ve diizeyleri ortaya koyulmustur. Yapilan analizlerin sonucunda

varilan bulgular Cizelge 5.19’da 6zetlenmektedir.
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Cizelge 5.19. Kullanict memnuniyeti-hat gruplari

Ana Hat Bogaz Hatt1 Adalar Hatt1 2 Du:{(;)t/ Ana Arabal1 Vapur
18-25 yas 18-25 yas
araligy, aralify, 26-35 yas 18-25 yas
18-25 yas aralig, Universite universite aralifi, aralify, lise
Universite mezunu mezunu ve mezunu ve Universite mezunu, 2501-
. ve Usti,2501-3500 | Usti,4501 Tl ve | Ust(1,4501 Tl ve mezunu ve 3500 TL gelire
Hat Ozellikleri TL gelire sahip Uzeri gelire Uzeri gelire Ustl,3501-4500 sahip olan
olan kisiler ve sahip olan sahip olan TL gelire sahip kisiler ve
ogrenciler yogun kisiler ve kisiler ve olan kisiler ve ogrenciler
kullanmaktadur. emekliler ogrenciler is¢iler yogun yogun
yogun yogun kullanmaktadir. | kullanmaktadir.
kullanmaktadir. | kullanmaktadir.
Gemi ve Iskele
Personelinin Tim hatlardan
Bilgilendirme, farklilagmis ve
Tutum ve Kilik daha diigiik - - - -
Kiyafetine Iligkin ortalama deger
Kullanici almustir.
Memnuniyeti
Bogaz Hatti, 2.
Bogaz Hatti, 2. ogaz i,
N Duzey Ana Hat
Diizey Ana Hat ve Arabal
Sehir Hatlarinin Arabali Vapur g 02!
lletisim ve Hattindan Vapur
Bilgilendirme - Hattindan - -
. N farklilagmis ve
Siireglerine Iliskin daha diisik farklilagmis ve
il ortzlaerlnaus;er -
Memnuniyeti & ortalama deger
almistir.
almistir.
Bogaz hatti, Bogaz hatti,
Adalar Hatt1 ve 2. | 2. Diizey Ana Adalar Hatt1 ve
Sefer Saatleri ve Diizey Ana Hattindan 2. Duzey Ana
Sikligina Iliskin Hattindan farklilagmakta " " Hattindan
Kullanict farklilasmis ve | ve daha yiiksek farklilagsmis ve
Memnuniyeti daha yuksek ortalama deger daha yiksek
ortalama deger almustir. ortalama deger
almugtir. almugtir.
Iskele ve Gemi Tum hatlardan
Ekipman farkhilagmis ve
Faktorler | Yeterliligine iliskin - - - - daha yiiksek
Kullanicl ortalama deger
Memnuniyeti almustir.
Bogaz Ana Hat ve
Gemi Temizligi ve Hatlarindan Bogaz Tum hatlardan
P Hatlarindan farklilasmis ve
Bakimina Iliskin farklilagmis ve .
- - . farklilasmig ve | daha yiksek
Kullanici daha diigiik P -
- < daha diisiik ortalama deger
Memnuniyeti ortalama deger -
ortalama deger almustir.
almusgtir.
almigtir.
Bogaz Hatlari
Giivenlik Personeli ve 2. Diizey
: : Ana
ve Iskele- Gemi
- P Hatlarindan
Giivenligine Iliskin - - - -
farklilagsmis ve
Kullanict R
Memnuniyeti daha diisiik
ortalama deger
almigtir.
: . Adalar Hatt1 ve 2. . Adalar Hatt1 ve
Iskele -Gemi Diizey Ana | 2 Duzey Ana 2. Diizey Ana
Erigimi ve Hattindan
o Hattindan Hattindan
Engellilerin farklilasmis ve
Erisimine iligkin | CKUIASIIS Ve | o iikesek - - farklilagmis ve
daha yuiksek ~ daha yiiksek
Kullanicl - ortalama deger -
A ortalama deger ortalama deger
Memnuniyeti almustir.
almugtir. almigtir.

Bogaz Hatlarindan
farklilasmis ve

Tum hatlardan
farklilagsmis ve

Genel Memnuniyet daha diigiik - daha diigiik - -
ortalama deger ortalama deger
almugtir. almugtir.
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[k olarak Sehir Hatlar1 kullanicilarinin demografik 6zelliklerini ortaya koyan ¢apraz
tablolar incelendiginde, kullanicilarin ¢ogunlukla 18-25 yas araligindaki (%38,8),
tiniversite ve iizerinde egitim diizeyini tamamlamis (%50,2), hane halki geliri aylik
2500-3500 TL arasinda olan kisilerden ve genellikle oOgrencilerden olustugu

goriilmiistiir.

Arastrma kapsaminda Sehir Hatlari’nin verdigi hizmetlerin ¢esitli boyutlarinin ve
bilesenlerinin belirlenmesi amaciyla faktor analizi yapilmis ve 7 adet faktor elde
edilmistir. Her biri memnuniyet bilesenlerini temsil eden bu faktorlerin Sehir
Hatlar’nin sefer gergeklestirdigi hat gruplarina gore farklilasmalar olup olmadigi ve
bu farklilagmalarin ne yonde oldugunu belirlemek iizere Tukey analizi ve ANOVA

analizi uygulanmstir.

Yapilan analizler sonucunda, gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik
kiyafetine iliskin kullanici memnuniyeti faktoriiniin hat gruplarina gore farklilagmasi
incelendiginde, Ana Hatlar’daki memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilastig

ve daha dusiik deger aldig1 goriilmektedir.

Sehir Hatlari’nin iletisim ve bilgilendirme siireclerine iliskin kullanict memnuniyeti
faktorlinlin hat gruplarina gore farklilagsmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve Adalar
Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari, 2. Diizey Ana Hatlar1 ve Arabali Vapur

Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir.

Sehir Hatlar1 Isletmesi’nin sefer saatleri ve sikligima iliskin kullanici memnuniyeti
faktorilinlin hat gruplarina gore farklilagmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve Arabali
Vapur Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana
Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha yiiksek ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Bogaz
Hatlari’ndaki memnuniyetin 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilagtig1 ve daha yiiksek

ortalama deger aldig1 goriilmektedir.

Iskele ve gemi ekipman yeterliligine iliskin kullanici memnuniyeti faktoriiniin hat
gruplarmma gore farklilasmasi incelendiginde, Arabali Vapur Hatlari’ndaki
memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilagtig1 ve daha diisiik ortalama deger

aldig1 goriilmektedir.
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Gemi temizligi ve bakimina iligkin kullanict memnuniyeti faktoriiniin hat gruplarina
gore farklilagmasi incelendiginde, Adalar Hatlari’ndaki memnuniyetinin Bogaz
Hatlari’ndan farklilagtig1 ve daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir. 2. Diizey
Ana Hatlari’'ndaki memnuniyetin Ana Hatlar ve Bogaz Hatlari’ndan farklilastig1 ve
daha diisiik ortalama deger aldigi goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’ndaki
memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan farklilastig1 ve daha yiiksek ortalama deger

aldig1 goriilmektedir.

Guvenlik personeli ve iskele-gemi giivenligine iliskin kullanict memnuniyeti
faktoriiniin  hat gruplarina gore farklilasmasi incelendiginde, Arabali Vapur
Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilagtig

ve daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir.

Iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin kullanict memnuniyeti faktoriiniin
hat gruplarmma gore farklilagmasi incelendiginde, Ana Hatlar ve Arabali Vapur
Hatlarin’daki memnuniyetin Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilagtig
ve daha yiksek ortalama deger aldigr goriilmektedir. Bogaz Hatlari’ndaki
memnuniyetin 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilastig1 ve daha yiiksek ortalama deger

aldig1 gortilmektedir.

Sehir Hatlar1 Isletmesi’nin genel memnuniyetin hat gruplarma gore farklilasmasi
incelendiginde, Adalar Hatti’nda genel memnuniyetin diger tiim hat gruplarindan
farklilastig1 ve daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Bogaz Hatlari’ndaki
memnuniyetin Ana Hatlar’dan farklilastig1 ve daha yiiksek ortalama deger aldig:

gorulmektedir.
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6. SONUC VE ONERILER

Denizyolu tagimaciligi altyapi yatirnmlarinin daha az olmasi, daha az yakit maliyeti ile
yiiksek kapasitede yolcu tagimaciligi saglamasi, kullanim émriiniin uzun olmasi gibi
olumlu yonleri olan bir ulastirma tiiriidiir. Bununla birlikte kent i¢i toplu tasimada
deniz ulagiminin diger ulastirma tiirleriyle entegrasyonunun saglanmasi Onem

tasimaktadir.

Istanbul toplu tasimaciliginda karayolu ulasiminin agirlikli oldugunu gostergeler
gostermektedir. Toplu tasimada en fazla yolcu tasimaciliginin otobiislerle yapilmakta
ardindan miniibiis ve metrobiis gelmektedir. Bununla birlikte, Istanbul’da rayh
sistemlerle taginan yolcu sayist da zaman ig¢inde artmais, rayli sistemlerin toplam yolcu
tastmacilig1 igerisindeki pay1 da giderek yiikselmistir. Istanbul’da deniz ulasiminin
toplu tasimadaki pay1 ise %3’tiir. Toplam yolculuklar igerisindeki pay1 az olmasina
ragmen deniz ulasimi, Marmaray ve koprii gegisleriyle gerceklestirilen iki yaka
arasindaki gegisler igin, bir alternatif olusturmaktadir. Ozellikle Adalar ve Bogaz
hatlar1 gibi hatlar ise turizm ve rekreasyon agisindan kent halkina olanaklar
sunmaktadir. Ayrica deniz ulasimmn Istanbul’daki gelisimi ve ozellikle Sehir
Hatlar’’nin 19.yy’a uzanan ge¢misi, deniz ulasiminin ve Sehir Hatlar1 seferlerinin

Istanbul’un kiiltiirel miraslarindan biri olarak degerlendirilebilecegini gdstermektedir.

Deniz ulagiminda yillik 40 milyonu agkin yolcu tasimaciligr ve yillik kent i¢i tagidig
yolcu sayis1 orant %48 olan Sehir Hatlar isletmesi en fazla tercih edilen isletmedir.
Istanbul’da Sehir Hatlar1 tarafindan saglanan deniz ulasiminda en fazla yolcu tasman
hatlar, Eminonu-Kadikdy hatti basta olmak tizere, Avrupa ve Anadolu yakalarindaki
ana merkezler arasindaki baglantiyr saglayan ana hatlardir. Ana hatlardan sonra en
fazla yolcu tasimacilig1 sirasiyla Adalar hatti, Bogaz gelis-gidis hatti, arabali vapur
hatt1 ve 6zel gezilerde yapilmaktadir. En az yolcu tasimaciligi ise sefer sayilar1 gérece

az olan Karakdy-Bostanci hattinda ger¢eklesmektedir.
Istanbul ulasiminin baslica kamu hizmeti sunan aktérlerinden biri olan Sehir Hatlari,
hizmet sunumlarinda kalite gereklerini saglamak tizere Kalite Yonetim Sistemi (KYS)

Standardi’m1 dikkate alan ve uygulayan bir kurumdur. Hizmet saglayan isletmelerin
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artan rekabet ortaminda kaliteli hizmet saglama politikasint benimseyerek
uyguladiklar bir standart olan ISO 9001:2015 KYS sirkette miisteri memnuniyeti,
calisan memnuniyeti, verilerin analizi, i¢ denetimler ile uygunsuzluklarin bulunmasi
ve diizeltilmesi, satin alinan {irtinlerin kontroliinii saglamaktadir. KYS’yi kuran
isletmeler miisteri memnuniyetini, ¢calisan ve paydas memnuniyetini dnemsemektedir.
Isletmede bulunan tiim calisanlara KYS hakkinda egitimler verilerek sistemin
verimliligi saglanir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ni kuran isletmelerde is
stireclerinde gozle goriilir iyilesmeler meydanda gelmektedir. Kurulan sistem ile
saglanan dokiimantasyon ve is siireclerinde olusturulan entegre bir yapi sayesinde

kurumsallagsma yolunda 6nemli adimlar atilmaktadir.

Sehir Hatlari’nda bulunan standard, sirkette kurumsallasmay1 olumlu yonde etkilemis
ve siireclerde iyilestirmeler saglamistir. ISO 9001 KYS ile sirkette i¢ faktor, dis faktor
ihtiyag ve beklentiler, kalite amaglar1 ve hedefleri belirlenmistir. Belirlenen i¢ faktorler
ile miisteri iletisim kanallar1 olusturulmus ve miisteri sikayetleri alinarak
sonuglandirilmistir. Belirlenen dis faktorler ile miisterinin verimli olmayan hat-tarife
talepleri, miisterinin diger ulagim modlarini1 tercih etmesi ve sikayet ve Onerileri
dikkate alinmistir. Belirlenen ihtiya¢ beklentiler ile toplum i¢in giivenli, konforlu,
kaliteli, zamaninda ve entegre ulasimi saglamakta ve cevreye duyarli olmaya

calismaktadir. Kalite amaci olarak miisteri ve yasal mevzuat sartlarina uyulmaktadir.

Kalitenin 6nemli bilesenlerinden biri olan memnuniyet, algisal bir degerlendirmedir
ve kullanicinin subjektif ihtiyaglar1 dahilinde degismektedir. Kalitenin 6l¢iilmesi ve
saglanmasi siireglerinde, memnuniyet algilanan kalite olarak tanimlanmakta ve
kalitenin boyutlarindan biri olarak degerlendirilmektedir. Algilanan kalite tiiketicinin
hizmet alimlarinda sirketin itibari, markasi hakkinda bilgi vermekte ve hizmetin
kaliteli olup olmadig1 ile alakali fikir vermektedir. Kalite hedefi ile kullanici
memnuniyet oranini artirmak i¢in ¢alisilmaktadir. Standardin sartlar1 geregi kullanici
memnuniyetini saglamak ve diizenli araliklarla memnuniyet dizeylerini 6lgmek
gerekmektedir. Sehir Hatlar1 kalite ilkelerinden olan miisteri odaklihig1 ve siirekli
Olcme ve degerlendirmeyi dikkate almaktadir. Miisteri ilkeleri dogrultusunda miisteri
istek ve ihtiyaclarma uygun hizmet tiretmektedir. Siirekli 6l¢gme ve degerlendirme
ilkesine uygun istatistiki analizler yaparak bulunan hatalar1 diizeltmekte, kalitenin

yukseltilmesine yonelik miidahaleleri yapmaktadir.
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Bu ¢alisma Sehir Hatlari’nda ISO 9001:20015 KY'S Standardi’nin uygulanma siirecini
incelemekte, kalite siirecinde kullanici memnuniyetine odaklanarak Sehir Hatlari
orneginden yola ¢ikarak kullanici memnuniyetinin Olglilmesi ve ylikseltilmesine
yonelik miidahale konularinin belirlenmesine yonelik bir yaklasim ortaya koymayi
amaglamaktadir. Calisma kapsaminda kullanici memnuniyeti Sehir Hatlar
Isletmesi’nce verilen hizmetin farkl1 basliklar1 altinda ele alinmis ve Sehir Hatlar1’nin
sefer gerceklestirdigi hatlara gore memnuniyetin degisimi incelenerek karsilagtirmalar
yapilmistir. Boylelikle kullanici memnuniyeti—kalite iliskisinden yola ¢ikilarak,
verilen hizmetlerin hangi konularda gelistirilebilecegine iliskin bir cerceve

olusturulmustur.

Calismada Sehir Hatlari’'nda gergeklestirilmis olan miisteri memnuniyeti anketi
kullanilarak Sehir Hatlari hizmetlerinin farkli alanlarindan memnuniyet diizeyi
belirlenmistir. Bu konular “gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik

199 ¢

kiyafetine iliskin kullanici memnuniyeti”, “sehir hatlarinin iletisim ve bilgilendirme
stireglerine iligkin kullanict memnuniyeti”, “sefer saatleri ve sikligina iliskin kullanici
memnuniyeti”, “iskele ve gemi ekipman yeterliligine iligskin kullanici memnuniyeti”,

199 <¢

“gemi temizligi ve bakimina iligkin kullanict memnuniyeti”, “giivenlik personeli ve
iskele- gemi giivenligine iliskin kullanict memnuniyeti”, “iskele-gemi erisimi ve
engellilerin erisimine iligkin kullanici memnuniyeti” olmustur. Bu degerlendirme
Sehir Hatlar Isletmesi’nin hizmet verdigi hatlara gore yapilarak farkli hatlarda hangi

konularda memnuniyetin diisiik veya ylksek oldugu tanimlanmustir.

Sehir Hatlari’nin gemi-iskele personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik kiyafetine
iliskin memnuniyet analizi sonucu Avrupa ve Anadolu yakalar1 kent merkezleri
arasindaki baglantiyr saglayan Ana Hatlar’daki memnuniyetin diger tim hatlardan
daha diisiik oldugu goriilmektedir. Giin boyu en fazla sayida sefer sunarak kent halki
tarafindan yogun bir sekilde kullanilan Ana Hatlar’da memnuniyet diizeyini
yiikseltmek i¢in iskele ve gemide gérev yapan personelin davranig/tutumlarina dikkat
etmesi, kilik kiyafetinin diizgiin olmasi, ihtiya¢ halinde personele ulagimin olmasi ve
personelin bilgilendirme yeterliliklerinin artirilmast 6nem tasimaktadir. Yine bu
kapsamda iskele ve gemide gorev yapan iskele ve gemi personeli ile memnuniyeti
artirmak i¢in sirket ve personel arasinda takim caligmasi yapilabilir ve gorevli

personele miisteri memnuniyeti hakkinda egitim verilebilir.
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Sehir Hatlari’nin iletisim ve bilgilendirme siireclerine iligkin kullanict memnuniyeti
incelendiginde, Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’'ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari, 2.
Diizey Ana Hatlar ve Arabali Vapur Hatlari’'ndan daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’'ndaki memnuniyet diistikliiglinii onlemek igin bu
hatlarda iletisim amacli bulunan dilek/sikayet kutularindaki Onerilere daha hizli
cozlimler iretilebilir. Ek ve iptal seferler hakkinda bilgilendirme diizeyi ve tarife
kitapgiklarinin anlagilirlik/bilgilendirme diizeyi artirilabilir. Farkli demografik ve
sosyo-ekonomik yapidaki kullanicilara erisimi saglayacak nitelikteki iletisim ve
bilgilendirme kanallarinin neler olabileceginin belirlenmesi bu alandaki kullanici

memnuniyetinin artirilmasina katki saglayacaktir.

Sehir Hatlari’nin sefer saatleri ve sikligina iliskin memnuniyet diizeyinde Bogaz
Hatlari, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndaki memnuniyetin Ana Hatlar ve
Arabali Vapur Hatlari’ndan daha diisiik oldugu ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndaki
memnuniyetin Bogaz Hatlari’ndan diisiik oldugu goriilmektedir. Sehir Hatlari’nin
sefer saatleri ve sikligina iliskin hatlarda goriilen memnuniyet diisiikliigiinii 6nlemek
icin sefer saatlerinin miisteri beklentilerini karsilamasina, sefer sikligina ve
gerektiginde ek seferler diizenlenmesi ile miisteri memnuniyet diizeyi artirilabilir.
Sefer saatlerine ve sikligina iliskin kullanicilarin egilim ve beklentilerinin ayrintili
olarak incelenmesi, bu alandaki memnuniyetin artirllmasina yonelik diizenlemeleri

yonlendirebilir.

Sehir Hatlari’nin iskele ve gemi ekipman yeterliligine iliskin memnuniyet analizi
sonucu Arabali Vapur Hatlari’'ndaki memnuniyetin diger tiim hatlardan daha diigiik
oldugu goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’nda memnuniyet diisiikligiinii 6nlemek
icin iskele ve gemide bulunan aydinlatma, iklimlendirme ve anonslarla ilgili
bilgilendirme faktorlerinde gorilen eksiklikler giderilerek memnuniyet duzeyi

artirilabilir.

Sehir Hatlari’nin gemi temizligi ve bakimina iliskin memnuniyet analizi sonucu
Adalar Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlari’'ndan daha diisiik oldugu; 2. Diizey
Ana Hatlari’ndaki memnuniyetin Ana Hatlar ve Bogaz Hatlari’ndan daha diisiik
oldugu ve Arabali Vapur Hatlari’'ndaki memnuniyetin diger tiim hatlardan daha

yuksek oldugu goriilmektedir. Adalar Hatlarinda ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndaki
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memnuniyet disiikliglinii 6nlemek icin gemi i¢i tuvalet temizligi-bakimindaki
eksiklikler ve gemi genel temizligindeki eksiklikler giderilerek memnuniyet dizeyi

artirilabilir.

Sehir Hatlari’nin guvenlik personeli ve iskele-gemi giivenligine iliskin memnuniyet
analizi sonucu Arabali Vapur Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlar1 ve 2. Diizey
Ana Hatlari’ndan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’ndaki
memnuniyet diisikliiglinli onlemek i¢in iskele ve gemilerde bulunan giivenlik
personelinin davraniglarina dikkat etmesi, kilik kiyafetinin diizglin olmasi ve iskele-

gemilerdeki glivenlik 6nlemlerinin artirilmasi ile memnuniyet diizeyi artirilabilir.

Sehir Hatlari’nin iskele-gemi erisimi ve engellilerin erisimine iliskin memnuniyet
analizi sonucu Bogaz Hatlari’ndaki memnnuniyetin 2. Diizey Ana Hatlari’ndan daha
yiiksek oldugu; Arabali Vapur Hatlari’'ndaki memnuniyetin Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey
Ana Hatlari’'ndan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Iskele-gemi erisimi ve
engellilerin erisimine iliskin memnuniyet diisiikligli olan hatlarda iskele ve
gemilerdeki engelli yolcular i¢in fiziksel erisim kolayliginin saglanmasi ve gemiye

binig/inis giivenligi artirilmast ile memnuniyet diizeyi artirilabilir.

Sehir Hatlari’nin genel memnuniyetine iliskin yapilan memnuniyet analizi sonucu
Adalar Hatti’ndaki memnuniyetin diger tiim hatlardan diisiik oldugu; Ana Hatlar’daki
memnuniyetin Bogaz Hatlari’ndan diisiik oldugu goriilmektedir. Genel memnuniyete
iliskin memnuniyet diislikliigi olan hatlarda sefer hizmetleri, iskele hizmetleri,
guvenlik hizmetleri, temizlik hizmetleri, bilgilendirme ve personel hizmetlerinde

tyilestirmeler yapmak gerektigi goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti anketi sonucu olusturulan faktdrlerde memnuniyet diisiikligi
olan hatlarda diizenleyici/Onleyici faaliyetler agilarak ilgili birimin uygunsuzluklar
gidermesi saglanabilir. Analize konu olan faaliyet alanlarindan gemi-iskele
personelinin bilgilendirme, tutum ve kilik kiyafeti, iletisim ve bilgilendirme siirecleri,
sefer saatleri ve sikligi, iskele ve gemi ekipman yeterliligi, gemi temizligi ve bakimi,
guvenlik personeli ve iskele-gemi giivenligi, iskele-gemi erisimi ve engellilerin erigimi
gibi konularin analiz ve degerlendirmesi yapilmalidir. Ayrica Yonetimin Gozden

Gecirmesi (YGG) toplantisinda degerlendirilerek ¢6ziim yollar1 bulunmalidir.
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Bu ¢aligmada, hizmet kalitesinin gostergelerinden biri olan kullanict memnuniyetinin,
verilen hizmetin farkli Dbilesenleri o6zelinde belirlenmis olmasi, kullanici
memnuniyetini olumlu ve olumsuz ydnde etkileyen faktorlerin tespit edilerek,
memnuniyetin artirilmasina yonelik miidahale konulariin belirlenmesi siirecine katk1
saglamaktadir. Sehir Hatlar1 Isletmesi igin gerceklestirilen bu calismada, isletmenin
hizmet verdigi seferlere gore kullanicilarin memununiyetini olumlu ve olumsuz yonde
etkileyen konularin belirlenmesi hangi hatlarda hangi konularin iyilestirilmesiyle
memnuniyetin yiikseltilebilecegini ortaya koymaktadir. Bu ¢alismada ortaya koyulan
yaklagimin hizmet veren isletmelerde kalite — kullanici memnuniyeti iligkisinin
cozlimlenmesi ve kullanici memnuniyetinin artirilmasina  yonelik adimlarin
belirlenmesi acisindan 6rnek olabilecegi sOylenebilir. Ayrica, ¢alismada aciklanan
Sehir Hatlari’nda ISO 9001:2015 KY S’nin uygulanma stireci, deniz ulagiminda hizmet
vermekte olan isletmeler diger isletmeler i¢in kullanici memnuniyeti basta olmak
lizere isleyisteki verimin ve etkinligin artirilmast agisindan Ornek olmaktadir.
Tanimlanan bu yonleriyle bu ¢alismanin Istanbul’da deniz ulasiminda kullanic
memnuniyet diizeyinin belirlenmesi ve isletme Ozelinde artirilmasina yonelik
konularin tanimlanmas: acisindan katki saglamasi beklenmektedir. Istanbul Sehir
Hatlar1 6zelinde gergeklestirilen bu arastirmanin, ilerleyen asamalarda, yurt i¢i ve
yurtdisinda gergeklestirilen benzer arastirma ve uygulamalarla karsilagtirilmasi ise bu
calisma ile gerceklestirilmis olan arastirma —uygulama iliskisinin Istanbul disindan ve
evrensel orneklerle gelistirilmesini saglayacak, konuyla ilgili uygulamalara katkida

bulunacaktir.
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EKLER
EK A. Sirket-i hayriye filo (Koralturk, 2010)

SIRKET-i HAYRIYE FiLOSU

No Adi Insa Yili Insa Yeri Tekne Yapisi
1 Rumeli 1852 Ingiltere Ahsap
2 Tarabya 1852 Ingiltere Ahsap
3 Goksu 1852 Ingiltere Ahsap
4 Beylerbeyi 1852 Ingiltere Ahsap
5 Tophane 1852 Ingiltere Ahsap
6 Besiktas 1852 Ingiltere Ahsap
7 Istinye 1857 Ingiltere Ahsap
8 Bebek 1857 Ingiltere Ahsap
9 Kandilli 1857 Ingiltere Ahsap
10 Beykoz 1857 Ingiltere Ahsap
11 Anadolu 1857 Ingiltere Ahsap
12 Kabatag 1860 Ingiltere Ahsap
13 Galata 1860 Ingiltere Ahsap
14 Biyukdere 1860 Ingiltere Ahsap
15 Beyezid 1860 Ingiltere Ahsap
16 Biyukada 1863 Ingiltere Ahsap
17 Bahariye 1865 Ingiltere Ahsap
18 Asayis 1865 Ingiltere Ahsap
19 Seyyar 1869 Ingiltere Ahsap
20 Terakki 1869 Ingiltere Ahsap
21 Surat 1869 Ingiltere Ahsap
22 Tayyar 1868 Ingiltere Ahsap
23 Azimet 1869 Ingiltere Ahsap
24 Rahat 1869 Ingiltere Ahsap
25 Selamet 1870 Ingiltere Ahsap
26 Suhulet 1872 Ingiltere [ (A )Sac
27 Sahilbent 1872 Ingiltere (A)Sac
28 Meymenet 1872 Ingiltere Sac y¢
29 Nishet 1872 Ingiltere | Sac y¢
30 Refet 1872 Ingiltere | Sac y¢
31 Amed 1872 Ingiltere  [Sac y¢
32 Meserret 1872 Ingiltere | Sac y¢
33 Nusret 1872 Ingiltere | Sac y¢
34 Gayret 1872 Ingiltere  [Sac y¢
35 Isgiizar 1881 Ingiltere Sac y¢
36 Mirgln 1881 Ingiltere | Sac y¢
37 Thsan 1890 Ingiltere [ Celik y¢
38 Stikran 1890 Ingiltere Celik y¢
39 Neveser 1890 Ingiltere Celik y¢
40 Rehber 1890 Ingiltere Celik y¢
41 Metanet 1892 Ingiltere Celik y¢
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42 Resanet 1892 Ingiltere Celik y¢
43 Ikdam 1894 Ingiltere Celik y¢
44 Intizam 1894 Ingiltere Ahsap
45 Resan 1895 Ingiltere Ahsap
SIRKET-i HAYRIYE FiLOSU
No Adi Insa Yili Insa Yeri Tekne Yapisi
46 Riichan 189 Ingiltere [ Celik y¢
47 Tarz-1 Nevin 1903 Ingiltere Celik*
48 Dilnigin 1903 Ingiltere Celik*
49 Hale 1904 Ingiltere Celik*
50 Seyyale 1903 Ingiltere Celik*
51 Siireyya 1905 Ingiltere | Celik*
52 Sihap 1905 Ingiltere Celik*
53 Insirah 1905 Ingiltere Celik*
54 Insibat 1905 Ingiltere Celik*
55 Bebek 1905 Ingiltere Celik*
56 Goksu 1905 Ingiltere Celik*
57 Tarabya 1906 Ingiltere | Celik**
58 Nimet 1906 Ingiltere Celik**
59 Kamer 1906 Ingiltere Celik*
60 Rabet 1907 Ingiltere Celik**
61 Sultaniye 1909 Fransa Celik**
62 Hiinkar iskelesi 1909 Fransa Celik**
63 Sutlice 1909 Fransa Celik**
64 Kigcuksu 1910 Ingiltere Celik**
65 Sarayburnu 1910 Ingiltere | Celik**
66 Bogazici 1910 Ingiltere Celik**
67 Kalender 1911 Ingiltere | Celik**
68 Glzelhisar 1911 Ingiltere | Celik**
69 Hiseyin Haki 1911 Fransa Celik**
70 Ziya 1911 Fransa Celik**
71 Halas 1914 Ingiltere | Celik**
72 Uskiidar 1927 Almanya | Celik*
73 Rumeli Kavagi 1927 Almanya Celik**
74 Altinkum 1929 Ingiltere | Celik**
75 Kocatas 1937 Turkiye Celik*
76 Sartyer 1938 Turkiye Celik*
77 Kabatag 1910 Almanya (A) Celik*
77 | A= Araba vapuru y¢=yandan carkli *=tek uskur **=cift uskur
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